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Resumen

Los avances en la tecnologia han llevado a las empresas a utilizar el internet como una nueva
plataforma en la que ofrecen sus productos y servicios. De lo anterior surge la necesidad de
considerar la confianza del usuario y la credibilidad del sitio como elementos imprescindibles

frente a la competencia, para que dicho usuario deje de ser un visitante y pase a ser un cliente.

Tras décadas de investigacion, la consultora Nielsen Normann ha logrado establecer una
serie de recomendaciones de disefio para portales electronicos, agrupadas en categorias como
disefio visual y la experiencia en el sitio, informacién sobre la compafia y el producto,
privacidad de datos del cliente, indicadores de credibilidad, precios y costos, inventario y
disponibilidad, rendimiento y errores, politicas de seguridad y de fraude y servicio al cliente.
Usando una tabla de calificacion de Alexa se obtuvieron los 22 sitios de comercio electrénico
mds populares en Chile con el fin de medir el cumplimiento de las recomendaciones de
disefo propuestas, separando las pédginas en seis rubros comerciales: retail, transporte de

pasajeros, supermercados, electronica, cines y construccion.

Al comparar la relacién entre las métricas de cumplimiento en recomendaciones de disefio
frente a la popularidad en dichos rubros, no fue posible establecer que se cumpliera una
correlacion para todos los casos. La aplicacion de una prueba no paramétrica de Spearman
corrobor6 que a mayor popularidad, mayor el porcentaje de cumplimiento en las recomen-

daciones de diseno.
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Abstract

The advances in technology have led companies to use the internet as a new platform to offer
their products and services. On the basis of the foregoing, the need to consider the confidence
that the user feels and the credibility of the site as essential element through the competition,

so the user stops being a visitor and becomes a customer.

After decades of research, the consultant Nielsen Normann has established a series of design
recommendations for websites, grouped into categories such as visual design and on-site
experience, information about the company and the product, data privacy of the client, credi-
bility indicators, prices and costs, inventory and availability, performance and errors, security
and fraud policies and customer service. Using an Alexa rank, the 22 most popular electronic
commerce sites in Chile were obtained in order to measure compliance with the proposed
design recommendations, separating the websites in six commercial areas: retail, passenger

transport, supermarkets, electronics, cinemas and construction.

When comparing the relationship between compliance metrics in design recommendations
versus popularity in those areas, it was not possible to establish a correlation for all cases. The
application of a non-parametric Spearman test corroborated that the higher the popularity, the

higher the compliance percentage in the design recommendations.
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Glosario

= Banner: lugar del sitio electrénico en donde se muestran anuncios publicitarios.
» Call Center: centro de llamados.
= Chat: conversacion.

= Estudio longitudinal: forma de investigacién que se basa en evaluar al mismo grupo

de personas por un largo tiempo.
» E-commerce: comercio electrénico.
= Footer: pie de pagina.

s HTTP: Hypertext Transfer Protocol, en espaiol Protocolo de transferencia de hiper-
texto, es el protocolo de comunicacién que permite las transferencias de informacién

en la World Wide Web.

» HTTPS: Hypertext Transfer Protocol Secure, en espafiol Protocolo seguro de transfe-
rencia de hipertexto, similar al http, pero el proceso de transferencia de datos es seguro.
En este contexto, se refiere al uso del A#fp sobre una capa de conexidén de puertos segura

cifrada (SSL).
m Item: elemento.

= Ranking: conjunto de elementos ordenandos entre si por un criterio determinado. Ha-

bitualmente mostrado en forma de lista o tabla.

= Spam: es el correo electrénico no deseado enviado con fines promocionales o publici-

tarios.
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SSL: Secure Sockets Layer, en espaiol capa de puertos seguros, es un protocolo de
seguridad que asegura que la transferencia de datos, entre un servidor y un usuario
Web, se haga de forma integra y segura, a través de un proceso de encriptacion de los

datos.
Stock: cantidad de elementos disponibles para su comercializacion.

Tester: usuario que prueba una determinada cosa. Habitualmente, se refiere a quien

realiza las experiencias.

Zoom: acercamiento.
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Capitulo 1

Introduccion

Durante la ultima década el disefio de interfaces y de experiencias de usuario ha ido en
aumento como drea de investigacion y de aplicacion comercial, en donde las companias
lo implementan para la obtencién de ventajas competitivas en el mercado a través de los

usuarios que visitan sus piaginas comerciales y corporativas.

Si se considera que los usuarios deciden pocos segundos si permanecen en un sitio Web o
no [9], su disefio debe ganarse la confianza del usuario para que este no cambie a un com-
petidor que le genere una mayor comodidad y seguridad. Imagine el siguiente caso: usted va
caminando por la calle y un desconocido que pasa a su lado le pide la direccion de su casa,
su nimero de teléfono o su correo electrénico. La primera reaccién que usted tendria seria
negarse a entregar esa informacion, alejandose rdpidamente de él. Parece 16gico pensar que
este suceso de la vida cotidiana se replique en el mundo virtual junto al mismo razonamiento,
pero atn sabiéndolo abundan las paginas que invaden al usuario exigiéndoles datos persona-
les para que estos sigan viendo la informacion de interés. Afios atrds, el conocido periddico
nacional El Mercurio intentaba ganarse a los lectores haciendo exactamente lo descrito: a tra-
vés de las redes sociales existentes o desde su sitio Web, se mostraba un breve titular de una
noticia, pero para acceder al articulo completo habia que completar un proceso de registro

de datos. Lo anterior se puede ver en la imagen 1.1.



Acceso a la versidn digital de El Mercurio

3i estds registrado en algtin sitio de El Mercurio o en Vivedecuentas com puedes Iniciar sesion

acceder con tu RUT ¥ la misma contrasefia. JF ;Eres extranjern? Olvidaste tu contrasefia? ¥ Ho cerrar sesién

Sino estds registrado, hazlo ahora haciendo click aca

¢ No eres suscriptor?

Suscribete a laversién impresa de El Mercuria y recibele en sus distintos planes: Puedes ingresar con tus cuentas de

Plan Total - De

Plan Fin de semana -

Plan Mujer - LMartes

(*) Valores para la regign Metropolitana. Regiones pueden tener recargo

contactanos al (+562) 7536300 o escribenos Volver al sitio

Figura 1.1: Exigencia de datos personales para entrar a articulo de El Mercurio en 2011.

A pesar de que lo visto ya no sigue ocurriendo en este caso particular, el ejemplo anterior
establece una clara necesidad de tratar con el usuario bajo otro punto de vista menos agresivo

o invasivo, asegurando los visitantes a sus paginas.

Si se lleva esto al caso de los sitios de comercio electronicos, se entiende que sus ganancias
dependan exclusivamente por como consigan atraer y mantener a sus visitantes a lo largo
del tiempo, lo que denota el gran impacto que tiene el disefio Web en generar la confianza
necesaria ante los visitantes; en caso de no transmitirla, se puede perder la venta y al cliente,
influyendo negativamente en el futuro de la marca. Se debe considerar que la pagina es una
tienda disponible las 24 horas del dia desde cualquier parte del mundo. Establecer seriedad
y confianza en la oferta y propaganda de los productos y/o servicios que se ofrecen, generar
una grata experiencia de usuario para que éste vuelva, asegurar la integridad y seguridad
en transacciones monetarias, asi como de datos personales son solo algunas de las aristas
por las que deben velar las compaiifas que se dedican al comercio electrénico. Ante lo mis-
mo surgen varias preguntas como /Bajo qué pardmetros se puede medir si una pdagina es
confiable?; Como se puede generar la credibilidad en el usuario para que pase de ser un
visitante a cliente? ; Qué es lo que podria colaborar con mejorar una determinada seccion?
¢ Por qué? Todas las respuestas conllevan estudios sobre el comportamiento de los usuarios

frente a sitios de diferentes rubros.



El presente documento primero aborda el estado del arte, en donde se exponen las referencias
de una serie de expertos que han estudiado la confianza en los sitios Web. También, se detalla
un reporte ligado a este drea generado por una conocida consultora internacional dedicada a
la Experiencia de Usuario en paginas electronicas, recomendando una serie de criterios para
crear, mantener y fortalecer la confianza y credibilidad que generan los sitios de comercio
electronico en los usuarios. Luego, se detalla la propuesta investigativa que se llevard a cabo,
definiendo los objetivos principales del estudio y la manera de cumplirlas. Finalmente, se
presentan los resultados obtenidos tras aplicarlo en las paginas mdas populares de comercio

electronico en Chile.



Capitulo 2

Estado del Arte

En el 2012, Chiu et al. investigaron el comportamiento de los clientes sobres sus intenciones
en la reiteracion de compra en el mismo sitio de e-commerce [4], con tres factores relaciona-
dos a la confianza: primero, el valor cognitivo o valor utilitario, conformado por los ahorros
monetarios (descuentos) ofrecidos, por una buena informacion y presentacion del produc-
to, entre otras. Segundo, el valor afectivo o valor hedonico, formulado por la sensacién de
gratificacion tras la experiencia de compra o por compartir algo de interés o conveniente a
través de las redes sociales y por otros. Tercero, el riesgo percibido durante la experiencia
de compra, que consider6 atributos como la privacidad, el desempefio del producto/servicio,
sumado a otras dos aristas. A través de mas de 750 encuestas probaron el modelo propuesto,
validando las hipétesis que lo formulaban. En primer lugar, una relacion directa entre los
valores utilitarios y hedénicos frente a la intencién de repetir una compra. Segundo, una re-
lacion inversa del riesgo percibido frente a la intencién de volver a comprar. Finalmente, que
el riesgo modera negativamente la influencia del valor utilitario y positivamente la influen-
cia del valor afectivo en la intencion de repetir la compra. Otros dos factores externos que
influyeron en la confianza generada por un sitio para volver a comprar fueron el género y la
experiencia en internet, donde el género femenino y las personas con mayor experiencia en

la red fueron mds propensas a repetir compras en los sitios.

Otra investigacion referente al problema presentado fue la realizada por Budiu [3] a comien-

zos del 2014, en la que establece una forma de ligar al usuario de la pagina Web es posible a
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través del principio de la reciprocidad. Para generar confianza en los visitantes es necesario
brindarles algo de lo que buscan sin exigirles otra cosa a cambio. En este articulo se exponen
cOmo ciertas paginas requieren primero informacién del usuario para que éste acceda a lo
que busca y otros que hacen el caso contrario: primero ofrecen lo que el usuario busca, para
posteriormente solicitar informacién del lector. Un buen ejemplo del principio mencionado
consiste en mostrar un breve resumen sobre el tema de un articulo de interés para el usua-
rio y si a éste le interesa saber mds, debe completar un pequefio formulario. El objetivo de
establecer la entrega de contenido del sitio asi es que el visitante se sienta comprometido
con la pagina, producto de la informacién que le fue entregada sin solicitarla directamente,
y asi entregue lo que el portal requiere de €l, ya sea informacion personal o en su defecto la
compra de un producto. Sumado a ello, Budiu concluye que los visitantes de las paginas en
las que se aplica la reciprocidad como método tienden a entregar datos con mayor veracidad

y a volver a visitar el el sitio.

Lo expresado anteriormente refleja que el usuario debiera quedarse en el sitio porque es una
opcidn que se acerca a lo que requiere, pero ;como es posible medir el compromiso que tiene
el usuario sobre un sitio electrénico? Una respuesta fue propuesta por Katie Sherwin [12] a
principios de dicho afio. Ella establece que los sitios deben tener claro los diferentes niveles
de confianza que se generan entre los usuarios, representados en una pirdmide de confianza
que muestra los niveles de compromiso que un usuario puede alcanzar con un sitio electro-

nico.



Pyramid of Trust

Willingness to commit to an
ongoing relationship

Trust with
sensitive/financial
information

Trust with personal
information

Interest and preference over
other options

Baseline relevance and trust
that needs can be met

nngroup.com

No trust established yet

Figura 2.1: Pirdmide de confianza entre usuarios y sitios electrénicos.

El encontrar una buena correspondencia entre los niveles de la figura 2.1 y la confianza del
usuario es fundamental para que se sienta comodo visitando el sitio Web, persuadiéndolo

para que entregue su informacién personal.

Aurora Bedford [2] reflexiona sobre como aumentar la credibilidad de un sitio a través
del disefio Web usando los mismos cuatro factores propuestos inicialmente por Nielsen en
1999 [10]. A pesar de la antigiiedad del mismo y de los cambios estéticos en el disefio Web,

se cumplen los mismos principios:

= Disefio de calidad: para transmitir confianza el sitio debe brindarla a través de una
buena distribucion de los elementos, fuentes y colores indicados. Si la péagina tiene

errores ortograficos, enlaces caidos u otros errores, generard desconfianza.

» Cuentas claras: mostrar todo lo que el usuario tiene que realizar para acceder al servi-

cio sin esconderlo colabora con la transparencia que genera un sitio.

= Ampliar imagen, todo pero por partes: mostrar lo necesario para que el usuario sepa
que detrds de un resultado hay un proceso y que la organizacién a cargo estd pendiente
de ello, demostrando seguridad. Junto a eso, la pdgina debe integrar todo el alcance que

tienen sus servicios para que el visitante no piense que hay una seleccion de clientes.
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= Conectado en la red: la pagina Web no vive por si sola en la red. Si se consiguen
buenos resultados en piginas de recomendacion, el sitio tendrd un soporte previo para
nuevos visitantes. Si a esto se le integra el alcance que tienen las redes sociales y su
importancia en la recomendacion, se puede evitar parte de esa susceptibilidad inicial

de los nuevos usuarios.

Durante el 2017, Oliveria et al. [11] presentaron un modelo que relaciona tres dimensiones
de confianza (habilidad, integridad y benevolencia) con cuatro fuentes de confianza de los
clientes (caracteristicas de los clientes y de las empresas, la infraestructura del sitio electro-
nico y las interacciones), apoydndose en la estudiada relacion que tiene la confianza sobre la
intencién de compra en un cliente. El modelo expuesto se basa en que cada una de las fuentes
de confianza del usuario es originada como un conjunto de otros factores, asi es como las
caracterisicas de la empresa estdn conformadas por su reputaciéon y por el reconocimiento
de la marca, por ejemplo. Después de analizar estadisticamente los resultados de més de
350 encuestas, fueron capaces de demostrar la validez del modelo propuesto, determinando
los atributos de las diferentes fuentes de confianza mencionadas mds relevantes en relacion
con las tres dimensiones de confianza del consumidor, la importancia de ésta en la confianza

general del sitio y su directo efecto en la intencion de comprar en linea.

En el mismo afio, Kim y Peterson hicieron un meta-andlisis sobre el rol que tiene la confian-
za en linea en los sitios de comercio electronico durante los ultimos 15 afios [7]. Basandose
en 150 estudios, encontraron 16 atributos frecuentemente relacionados con la confianza en
linea, seis de diez de ellos considerados antecedentes, como la reputacion percibida, y seis
consecuencias, como la satisfaccion. Tras evaluar diferentes pardmetros estadisticos, encon-
traron una notoria heterogeneidad entre los criterios, reduciendo a once las relaciones que
fueron sometidas a un andlisis de moderacion, de donde se pudo apreciar que su relacion con

la confianza era méds compleja de lo esperado.



2.1. Experiencia del Usuario en E-Commerce: confianza y

credibilidad

Uno de los voliumenes del reporte acerca de la Experiencia del Usuario en E-Commerce
habla sobre la confianza y credibilidad que generan este tipo de sitios en los usuarios [6]. En
este documento se exponen 59 recomendaciones de disefio verificadas con investigaciones y
experimentos. Se categorizan en secciones como el disefio visual y la experiencia en el sitio,
informacion sobre la compaiiia y el producto, privacidad de datos del cliente, indicadores de
credibilidad, precios y costos, inventario y disponibilidad, rendimiento y errores, politicas de

seguridad y de fraude, y servicio al cliente.

2.1.1. Disefo y Experiencia en el Sitio
Experiencia en el Sitio

El primer criterio hace referencia a que se debe tener un disefio profesional del sitio. Tal
como en las tiendas fisicas, la apariencia, es decir, el disefio de la pdgina es un factor crucial
para determinar la permanencia de un visitante, sintiéndose mas cémodo si es que tiene en
frente un portal actualizado y bien disefiado. Un sitio ordenado, claro, limpio y que se ajuste
a lo que éste espera son caracteristicas necesarias para generar en €l la confianza suficiente

para que se transforme en cliente.

Revisar y chequear cualquier tipo de error también se considera una norma a seguir para
todo portal, pues un enlace roto, un error ortografico o de tipeo puede disminuir la confianza
en el cliente; ;como podrd confiar en alguien que vende un producto que no sabe describir

de buena forma?.

Ser consistentes es otra recomendacion a seguir. Mantener argumentos o respuestas en la
misma linea, evitando las ambigiiedades; unificar los precios de un determinado producto y
que las secciones sean similares y estén contextualizadas entre si son elementos necesarios

para evitar inconsistencias en el sitio que pueden generar la duda sobre su confiabilidad.



Utilizar categorias y una estructura de navegacion clara demuestra un compromiso de
que la empresa se toma en serio lo que hace al mostrar de buena forma sus productos y/o
servicios. También es fundamental si se considera que los nuevos visitantes no conocen el
sitio y deben encontrar lo que buscan con la mayor facilidad posible, generando confianza

en él.

Otro punto importante a destacar es el acto de remover el contenido obsoleto inmediata-
mente. Cualquier noticia u oferta fuera de plazo pone en dudas la veracidad de la informacién
presente en la pagina, pudiendo verse diferencias en los precios si es que las ofertas no son

sacadas a tiempo.

Busqueda en el Sitio

En los resultados de la biisqueda, darle a los usuarios sélo lo que ellos buscan. Si la bis-
queda entrega resultados que no son los buscados se puede quebrar la confianza generada por
el sitio. Suele ocurrir también que al buscar un producto conformado por dos palabras, por
ejemplo: ‘almohada de plumas’, aparecen como resultado una lista de almohadas y, aparte,
todos los productos que contienen plumas. Sin embargo aparecen de igual manera los pro-
ductos que contienen ambas palabras. Esto genera una larga lista de resultados que, en caso
de no ser priorizados, pondria a los resultados buscados dentro de aquellos que se quieren
evitar. Al ver esto los usuarios ponen en jaque la cualidad del sitio sobre prestar un buen

servicio, al no mostrar el inventario de la forma esperada.

Ser cuidadosos si se amplia una biisqueda de usuario o retornando resultados similares,
pero no exactos. Lo fundamental es respetar los filtros elegidos por el usuario en los pro-
ductos/servicios mostrados tras una bisqueda; el no cumplir lo anterior, mostrar resultados
similares sin dejar que sea el mismo usuario quien lo haga o avisar la falta de coincidencias
de una forma poco notoria puede resultar confuso para él. Si el sitio no tiene lo que busca y
muestra resultados de igual forma, perderd la fe en que la pagina lo pueda ayudar a encontrar

lo que necesita.

Otro criterio recomendado es proporcionar resultados fiables en la bisqueda, es decir,



que el usuario tenga plena confianza en que los resultados de su busqueda son todos con-
textualizados a lo que éste busca. Por ejemplo, que al buscar una palabra con dos posibles
interpretaciones, la bisqueda deberia arrojar resultados de ambas, aunque el usuario espera

solo uno de ellos.

2.1.2. Informacion sobre la Empresa

Las paginas no siempre son accedidas por cliente frecuentes. Si alguien utiliza un buscador
Web para encontrar lo que necesita, obtendra un conjunto de paginas que dice ofrecer lo que
éste requiere. Por lo mismo, muchos visitantes que desconozcan una marca/empresa pueden
saber mds sobre ella través de una seccién de la pagina. Por ello, proveer una seccion
Quiénes Somos con un enlace a ella desde cada pagina del sitio es lo que se recomienda

si se quiere mejorar la confianza por parte del potencial cliente.

El hecho de mostrar detalladamente informacién sobre la empresa brinda seguridad al
usuario y transparencia sobre la cara no visible de la pagina, pudiendo responderse las pre-
guntas quién, donde y desde cudndo sobre la compafifa. Datos como su direccién fisica,
contacto, personal, antigiiedad en el negocio, reputacién, compromiso social y otros son as-
pectos que los visitantes no tienen porqué conocer de la marca en cuestion, pero acceder a
esta nueva informacién puede tener un impacto positivo en él, generando empatia y apego, es
decir, se fundamenta la confianza. Simulemos no conocer una compaiiia que ofrece produc-
tos/servicios de nuestro interés, cuya sucursal se encuentra a unas cuadras de nuestro hogar.
Esto da la tranquilidad de que podemos ir a visitarla en cualquier momento ante cualquier
motivo. Lo mismo pasa si es que encontramos que el sitio lleva cincuenta afios dedicado a
cierto rubro, que fuese una filial, que estuviese asociada a un gran colectivo de empresas
que conocemos o que colabora activamente con nuestro entorno; se empatiza por ello y se

empieza a confiar en la marca, o se fortalece la misma.

Los dos criterios anteriores se complementan con un articulo publicado por Norman el
2008 [8], en el que reveld el resultado de dos estudios hechos durante el 2003 y el 2008
en Estados Unidos y China (Hong Kong) a empresas de diferente perfil: comercio electroni-

co, gubernamentales y no ligadas a los negocios, cuyo objetivo era evaluar a la organizacién
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en base a diferentes tareas asignadas a los festers acerca de la informacion de la empresa.
Del estudio se pudo apreciar que hubo un incremento en el uso de la seccién ‘Quiénes so-
mos’ junto a una disminucion en la escala de satisfaccion que les generd, debiéndose a que
el usuario ha aumentado sus expectativas en lo que a usabilidad se refiere durante los dltimos

anos.

Demostrar la experiencia de la compaiiia entregando informacion sobre como trabaja
la empresa por detras, su tradicion en lo que hace o a través de la calidad de sus produc-
tos es otra forma de hacer entrar en confianza al usuario, argumentando de forma concreta
que la empresa domina lo que hace y que se esmera en hacer/ofrece un producto/servicio con

la mejor calidad posible.

El hecho de que los consumidores repitan el uso de un producto se debe al impacto positivo
que éste genera en ellos. El mantener esto a lo largo del tiempo fortalece el lazo que tiene
sobre la empresa y con la masificacion de esta opinidn se obtiene el prestigio. Si una marca
nueva vende sus productos que recién estdn en el mercado, un potencial cliente no tiene en
qué apoyarse para confiar en que la compafiia es seria, ni que los elementos en venta seran
de su agrado. Distinto seria si se le acompaifian productos de marcas prestigiosas o si es que
los productos se venden en tiendas destacadas. Por ello siempre es importante que el sitio
de la marca construya la confianza del mismo en base a la que los clientes tienen por

tiendas y marcas reconocidas.

Referenciar fuentes independientes de calidad también es una norma que colabora con la
confianza generada por un portal. Todo enlace a sitio imparcial que tenga informes positi-
vos sobre la calidad de los productos y/o servicios ofrecidos debiera destacarse en alguna

seccion.
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2.1.3. Informacion del Producto

Detalles del Producto

Todo comprador necesita tener claro cémo es el producto/servicio por el que estd pagando.
Entregar una completa y detallada informacién del producto es una muestra de transpa-
rencia que brinda seguridad al cliente, por lo que datos como el modelo, el peso, las dimen-
siones si es que es un mueble de decoracion, la vigencia en caso de ser comida y la ubicacion

precisa si es un boleto, entre otros, marcan la diferencia al elegir donde comprar.

Proveer claras fotos de todos los productos en venta es de suma importancia para que el
cliente vea lo que va a comprar/contratar, pues es la Unica posibilidad que tiene para ver el

producto. Las fotos deben resolver las preguntas que tenga en vez de generar otras.

Hay ciertas diferencias entre comprar en linea un libro a comprar ropa, un sofd o algo pe-
recible. Proporcionar informacion para hacer frente a las dudas de los usuarios sobre
comprar ciertos tipos de productos en linea puede marcar la diferencia en la decision que
tome un potencial comprador. Anticiparse al comprador aclarando sus inquietudes, tomar los
resguardos necesarios y permitir devoluciones o cambios sin mayor tramite son algunas de
las alternativas que tiene el sitio para brindar seguridad en el proceso de compra. Un sitio
modelo para exponer lo anterior es el de joyBird, cuyo portal fue analizado en un articulo
de Kim Laherty, quien expone su propia experiencia de compra de un sillén en linea [5].
Tras haber revisado un montén de paginas, ella se inclin6 por este portal en donde disefian
el soféd a pedido. La experiencia de usuario en la pdgina estd enfocada en las necesidades del
visitante, resolviendo las tipicas preguntas que surgen a la hora de comprar un producto de
este estilo mientras se cotiza al identificar puntos claves que dificultan las transacciones de

este tipo de productos en la Web.

Yendo més en detalle, al buscar un sofé seccional el sitio ofrece los modelos disponibles para
un mismo tipo, mostrando en la parte superior de ella la seleccion de estilos y dejando para
una etapa posterior la seleccion de colores, tapices y maderas, facilitando la comparacion,
como se puede ver en 2.2. Esto es diferente a lo que sucede tradicionalmente, como lo hace

Rosen en su padgina Web segtin la figura 2.3, donde se muestran todos los modelos existentes,
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posibles de filtrar por modelo, estilo, color, precio u otro parametro, lo que no se aconseja

pues sobrecarga de informacién al usuario en vez de ayudarlo con la decisién de compra.

L

Traditional

Anton Sectional Hughes Sectional Eliot Sectional
52 $2,279 $ 279 52 $2,222

[~/

Figura 2.2: Pestaia principal de los sofds seccionales en la pagina de Joybird.
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Figura 2.3: Categoria de sofas seccionales en Rosen.

Una vez que el usuario selecciona un sofd, en la pestafia principal del producto aparece una
opcidn para realizar una personificacion, permitiendo modificar la gama de colores disponi-
bles, el color de las maderas de base y su orientacion. Para cada color se puede ver una foto

en alta definicién junto a descripciones, dando una mejor idea sobre como sera el tapiz.
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Se ocupan de inquietudes relevantes a la hora de comprar en linea: primero, argumentar sobre
el ajuste y comodidad que generan sus productos a través de una ficha en la que describen
graficamente las caracteristicas del sofd en términos de desempefio, faciles de entender al
evadir los tecnicismos. Segundo, tras revisar el detalle de los productos, el sitio ofrece una
muestra gratis del tapiz que se quiere para el mueble. Tercero, muestran fotos sobre cdmo se
ven los productos por medio de fotos de antiguos compradores. Cuarto, existe la posibilidad
de hacer un seguimiento a la construccién del sofd. Quinto, tienen unas excelentes politicas
de devolucién y garantia: devoluciones gratuitas dentro de los primeros 14 dias y una garantia
de satisfaccion de 365 dias, es decir, si al comprador no le satisface el producto durante el
primer afo de uso, puede devolverlo. Los puntos mencionados forman parte de la estrategia
utilizada por la marca para generar confianza en el comprador, intentando que se reduzca su

temor para comprar en linea este tipo de elementos.

Otra forma de construir confianza se hace por medio de ofrecer descuentos 0 muestras
gratis. Asi los clientes se sienten retribuidos por recibir algo desde la pdgina sin requerir

nada -uso del principio de la reciprocidad- y se evita la insatisfaccion.

Previo a que las personas compren un producto/servicio cotizan en varios lugares, algo que
también sucede en el comercio electronico. Tal como en el mercado fisico se le pregunta al
vendedor sobre como es el producto, en los portales se tienen que basar en la descripcion,
expuesta por la misma pdgina, siendo ambas poco objetivas; el cliente piensa que solo buscan
vendérselo como dé a lugar. Al caso anterior del portal Web se le puede agregar imparcialidad
si es que se presenta una resefia externa, que comente su experiencia con el producto, por
lo que explicar quién realiza las criticas oficiales en el sitio da una mayor credibilidad;
imaginemos a un experto en la materia o un portal popular dando una recomendacién sobre

algun producto y el impacto que esto tiene.

La adquisicion de éstos generan una experiencia en el cliente, que serd la opinién que ten-
ga sobre el objeto y la misma que compartird al resto. Al permitir criticas de usuarios
o testimonios de clientes a través del portal, el visitante puede leer qué opinan antiguos
compradores sobre lo que estd cotizando. Esto le permite tomar una decisién con mayor se-

guridad si se considera que no siempre es posible que los productos tengan ‘reviews’ hechos.
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Mostrar todas las resefias hechas a los productos, positivas y negativas, pudiendo saber
quién las hizo a través de su nombre o ID es otra de las recomendaciones. Si no se iden-
tifica al critico, se puede pensar que hubo un filtro para las opiniones, dejando sélo las que

beneficien al vendedor.

Otra analogia posible de llevar desde la tienda fisica a la de comercio electrénico es el dateo
de un producto; la recomendacion de un objeto en venta hecha por un cercano asegura la
confianza, contrario a lo generado por publicidad de la misma pédgina. Por lo que dejar a
los usuarios hacer el marketing por la compaiiia, o sea que ellos mismos sean quienes se

envien informacién de los productos o a otros es una forma segura de promocionarlos.

Algunas empresas acostumbran a ofrecer productos enlazando otros sin el consentimiento
del usuario. Ofrecer articulos relacionados, pero sin forzar la eleccion de los clientes
resulta fundamental si es que se pretende perdurar la relacion de ellos con el sitio; en caso
de que el comprador vea que existe un elemento adicional agregado para comprar que no
ha elegido, pensard que el sitio quiere conseguir una venta de mala forma, rompiendo la

confianza conseguida hasta ese momento.

Inventario y Disponibilidad

Es frecuente encontrarse con sitios que ofrecen, o que muestran en sus resultados de busque-
da, elementos sin unidades disponibles, popularmente conocidos como elementos sin stock.
Esto genera una inquietud en el potencial cliente, pues ahora no solo basta que el sitio ten-
ga el producto disponible a seleccionar, sino que también tenga items disponibles para ser
vendidos. Por lo mismo, decirles a los usuarios cuando los articulos que no estan dispo-
nibles, volveran a estarlo toma una real importancia si se considera el factor tiempo. Piense
en los siguientes dos casos: en el primero, usted busca un producto con urgencia y en el se-
gundo estd cotizando el mismo producto, pero sin apuro. A pesar de ser usted mismo quien
compra en ambos casos, el tiempo en que usted consiga obtener el producto juega un rol es
clave en su decision; si el sitio no tiene lo que necesita y el sitio no avisa cuando se repone o

usted no puede esperar, se cambia a otro proveedor que si cumpla mi expectativa.
Bajo la misma explicacion anterior, el no mostrar articulos que no estan, ni volveran
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a estar disponibles facilitard a los usuarios la eleccién de los productos a comprar. Si el
usuario selecciona uno y, tardiamente, se entera que éste no tiene existencias, provocard
frustracién y molestia, pues tendrd que modificar su eleccién original o, en el peor caso,

abandonara la pigina previo a ello.

2.1.4. Precios y Costos

Es de conocimiento general que el el precio de un producto es el atributo en el que mayor
atencion pone el usuario cuando cotiza un producto, por lo que el hecho de alterar su precio
final conlleva un quiebre en la confianza; el usuario podria creer que el sitio estd intentan-
do enganarlo. Ser honesto sobre los precios y cargos adicionales que tenga un elemento
en venta es una muestra de transparencia, de que el sitio no pretende engafiar al cliente al
presentar claramente su costo total previo a su seleccion final, incluyendo entre ellos los im-
puestos o el despacho. La consultora recomienda que estos costos adicionales del producto
estén en la pagina que lo describa, antes de agregarlo al carro de compras, para que no lo to-
me por sorpresa este reajuste del precio. Una buena prictica seria mostrar una simulacion del
costo de despacho en alguna seccién de la pagina de descripcidon del producto, idealmente

cerca del precio del mismo que es donde el usuario pone su atencion.

Al igual que en el caso anterior, los usuarios podrian dudar de una pagina cuyos precios estén
fuera de lo comun, ya sean mds caros o mds baratos de lo esperado. Justificar precios que
parezcan extranos ddndole valor al producto, en el caso de superar el precio esperado, o
explicando los motivos de las rebajas, en el otro caso, son formas para transmitir seguridad.
Hay péaginas que venden productos a buen precio, menor de lo visto en el comercio regular,
pero éstos son segunda mano, conocidos como productos reacondicionados. Estos tienen su
nombre por el hecho de pasar por una revision técnica que, posiblemente, incluyé un desar-
me, arreglando alguna falla para luego ser vendido. Si un sitio vende productos al detalle, se
aconseja diferenciar entre productos nuevos y reacondicionados previo a entrar al detalle
del mismo. La existencia de un filtro o categoria podria evitar la decepcion y desconfianza

generada al tener que ingresar elemento por elemento para determinar su procedencia.

Mientras los usuarios cotizan en linea desean saber los precios finales de los productos y
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no encontrarse con dificultades en el camino para hacerlo. Supongamos que nuestra casa
se encuentra en una zona alejada de una metrépolis y que estamos cotizando un comedor,
por lo que de seguro, un parametro esencial para realizar nuestra compra serd en el valor
del despacho. Cuando queremos saber mas informacion sobre este gasto de envio, el sitio
nos informa que debemos registrarnos y si el comedor termina costando lo mismo que es-
te gasto de envio, claramente haremos un cambio de producto o cotizaremos en otro sitio
esperando una reduccién del costo de despacho, lo que significa una pérdida tiempo. De la
misma forma, supongamos que ahora queremos cotizar una cama en un sitio con un aviso
que ofrece “despacho gratis” en la parte superior de la pagina, pero al final del proceso, cuan-
do revisamos el precio final, nos damos cuenta de que hay un costo de despacho asociado al
producto. Navegando por el portal nos damos cuenta de que la condicién sélo es aplicable
para ciertos productos, donde el nuestro no estd considerado. Mostrar el costo total, inclu-
yendo impuestos, gastos de envio y otros, tan pronto como sea posible es otra forma de
demostrarle al usuario que puede confiar en el proceso de venta en linea de la pagina, que no

se le trata de atrapar de una forma malintencionada.

2.1.5. Solicitando Informacion Personal

Respetando la Informacion de los Usuarios

Describir qué hara el sitio con la informacién personal del usuario es un aspecto clave
para generar confianza en los potenciales compradores. El visitante puede entusiasmarse a
comprar un producto, pero si no se dispone alguna informacién sobre qué hardn con sus datos
una vez que los entregue, puede arrepentirse y buscar el producto en una pagina en la que se
exponga claramente lo que se hard con ellos. Una forma de evitar lo anterior es resumiendo

las politicas de privacidad y seguridad previo a solicitar los datos personales.

Las politicas de privacidad mencionadas anteriormente suelen estar en un enlace a pie de
pagina. Esto es 1til, pero proveer un enlace cuando se solicita informacioén personal, cerca
del area en el que se requieren los datos, brinda transparencia y demuestra que la empresa le

importa el manejo confidencial de su informacion. Es una forma de mencionarle al usuario
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de que puede estar seguro de traspasar sus datos, tan asi que puede chequear la seccién en

donde se expone con mayor detalle.

Muchos sitios acostumbran a solicitar datos personales en exceso, sin considerar la real
necesidad de ello. Datos como el RUT, teléfono y hasta informacion de terceros son fre-
cuentemente requeridos independiente de si un visitante quiere comprar un hervidor o un
televisor (;Realmente son necesarios los datos si se quiere comprar un producto?). Lo an-
terior genera recelo, pudiendo sospechar de que el sitio tiene el interés de realizar spam y
asi enviar informacién de propaganda no deseada. Solicitar informacion confidencial solo
si ésta es necesaria para continuar la orden es una recomendacion propuesta para evitar
esa interpretacion. Queda claro que lo mencionado predispone a los usuarios a no entregar
sus verdaderos datos, por lo que explicar con detalle por qué se necesita esa informacién
considerada confidencial permitiria prevenir este suceso. Suponga que una péagina le so-
licita el teléfono y su correo para comprar un electrodoméstico. Estos datos pueden verse
como algo invasivo, salvo si se especifica que son necesarios para el despacho o para enviar

la boleta/comprobante de pago producto de la operacion.

Si durante el proceso de compra se solicitan datos adicionales sin previo aviso, como agregar
datos de una tarjeta de crédito, el usuario obtiene una mala impresion del sitio, de que no se
le es claro con las condiciones y empieza a dudar de la ética de la pagina. Advertir a los
usuarios de cualquier informacion imprevista requerida durante el proceso de compra

y explicar por qué se necesita es la clave ante lo anterior.

Hay usuarios que no tienen intencién de compartir sus datos, salvo los relacionados con la
transaccion final, pues buscan cotizar y simular cudl de todos los portales le conviene més.
Si una pagina obliga a uno de éstos a ingresar datos personales, es posible que se cambie de
pagina. Por ello es fundamental que los sitios no fuercen a los usuarios a registrarse. Si
un sitio pretende el registro de los usuarios, debiera explicar los beneficios de registrarse
desde la perspectiva del usuario, es decir, mostrar las ventajas y/o beneficios de hacerlo en

un lugar cercano de donde se realiza el registro o en una zona de alta notoriedad.

Otra recomendacion se basa en que los sitios consideren darle al usuario una opcién para

guardar la informacion de sus tarjetas de crédito, dado que hay usuarios que estan mas
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preocupados de que los sitios tenga una seccion para la informacién de pago por sobre el

resto de la informacién tradicional requerida.

Si un cliente accede al perfil de una cuenta hecha en un portal a través de un computador
publico, querrd cerrar el nexo cuando culmine lo que empezd. Por esta razon se recomienda

permitir a los usuarios cerrar sesiéon de forma facil, sin que tenga mayor problema.

Seleccion Automatica

Es frecuente ver formularios con campos por completar y con casillas para marcar. Hay
casos en que aparecen casillas marcadas por defecto o con opciones confusas, lo que en
consecuencia confunde y genera desconfianza en el usuario. Una recomendacién a lo anterior
es nunca escoger opciones por los usuarios, siempre permitirles optar a ofertas en vez

de que tengan que desmarcarlas.

Respetar las selecciones de los usuarios y evitar el engafio es un aspecto muy importante
para mantener la confiabilidad generada ya. No se debe volver a preguntar 1o mismo mas de
una vez, es decir, si se selecciona una opcion, ésta debe respetarse durante todo el proceso

que se esté haciendo.

2.1.6. Rendimiento y Errores

Cuando en las tiendas fisicas surge una problemética que difiere lo comin, donde las perso-
nas presentes no lo puedan solucionar, se solicita la presencia de un supervisor que colabore
para resolver el conflicto. Los portales electrénicos no tienen una persona sentada frente a
la maquina a cada momento, pendiente de lo que se tenga que solucionar, lo que conlleva
una desventaja a la hora de solucionar errores. Seguir atentamente los problemas técnicos
y solucionarlos evita que los usuarios abandonen el sitio si es que alguna parte de la pagi-
na tiene algin problema. La carga lenta, desorden 16gico de informacién y/o presentacion,
vistas previas caidas, enlaces caidos y errores de servidor, paginas inaccesibles, errores de

visualizacién son algunos de los problemas mas recurrentes en los sitios.
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Conservar la informacion que el usuario ha ingresado también se aconseja como algo
a implementar en el texto. Si tras ingresar informacion, el usuario cambia accidentalmente
de péagina o el servidor encuentra un error, el sitio debe ser capaz de mantener los datos
ingresados, o volver a un estado previo a la falla, para asi evitar que se tenga que ejecutar

todo el proceso de nuevo.

Si aparecen problemas técnicos que imposibilitan que el usuario continde una operacion, se
le debe informar de la forma correcta, por lo que los mensajes de errores deben ser cons-
tructivos y formales. Siendo claro, preciso y usando el lenguaje del usuario, se demuestra
madurez y disposicion para ayudar ante lo ocurrido. Guiar el accionar del visitante ante las
determinadas situaciones que aparezcan es una de las formas en que los sitios pueden inter-

venir para no dafiar su credibilidad y seguridad.

Permitir a los usuarios reportar problemas técnicos es una herramienta que permite al
visitante notificar en caso de encontrar algtin problema durante la navegacion. Esto se pue-
de realizar a través de diferentes elementos de contacto; establecer un correo electronico,
un teléfono o un enlace destinado a lo anterior son ejemplos ampliamente utilizados para

notificarlos.

2.1.7. Fraude, Seguridad y Politicas

Dentro de los temas que mds importancia tiene en los sitios de comercio electronicos es
la seguridad transaccional que conlleva el pago. El contarle a los usuarios que el sitio es
seguro, demostrandolo a través del candado en el navegador o menciondndolo cerca del
lugar en el que se solicita la informacion relacionada con el pago, transmite seguridad para

realizar la transaccion.

Proveer métodos alternativos de compra es una recomendacién de vital importancia si se
considera que no todas las personas gustan de comprar en linea. Agregar un teléfono para
realizar la operacién por venta telefénica o la posibilidad de imprimir un voucher de compra
para ir a la tienda y hacer el proceso presencial son posibilidades que las marcas pueden

implementar para evitar la pérdida de potenciales clientes.
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Supongamos que nos encontramos navegando por un sitio, volvemos a la pagina anterior-
mente visitada y regresamos a esta otra vez, pero acompafiado de una advertencia relacio-
nada con la seguridad como mensaje por parte del navegador. De seguro llamard nuestra
atencioén y nos mantendrd alerta acerca de lo que pueda seguir ocurriendo. Asegurarse que
los usuarios no vean alertas de seguridad del navegador cuando vuelven atras y adelan-
te en el sitio, asi como en el resto de las acciones que se realicen en éste, es determinante en

el mantenimiento de la confianza generada durante la navegacion.

Algo frecuentemente conocido para certificar la seriedad y transparencia de una pagina es a
través de una buena regulacion de sus politicas de privacidad. Incluir logos vigentes perte-
necientes a fuentes de confianza que hayan chequeado lo anterior o lo relacionado con la
seguridad transaccional, frecuentemente con un logo a pie de pagina, es una forma profesio-

nal de validar el portal y asi fomentar su uso.

Vigilar lo que se opina sobre el sitio en paginas comerciales de terceros es una recomen-
dacién que permite identificar los puntos altos y bajos en la prestacion del servicio, atrayendo

o alejando potenciales clientes en dependencia de lo anterior.

Es un hecho que la mayoria de los clientes no visita los "Términos y Condiciones’ y las ’Po-
liticas de Privacidad’ para realizar una transaccion. Solo unos pocos tienen interés sobre las
condiciones de la compra y la privacidad de sus datos, y si alguno tiene curiosidad de hacerlo
se quejara de seguro por lo dificil y extenso que termina siendo. Escribir los *Términos y
Condiciones de uso’ y las ’Politicas de Privacidad’ de forma simple, ficil de entender,
resumiendo los parrafos en sus titulos, mejora la percepcion hacia la empresa en términos de
la manipulacion de los datos, y por lo tanto en la confianza. De igual forma, dentro de las
politicas puede haber una excepcion que afecte una accién de los usuarios en el servicio de
posventa, por ejemplo alguna politica de devolucion estricta. Esto conllevaria una sorpresa
en el usuario en caso de hacer uso de la garantia, por lo que explicar cualquier politica
inusual o particular del sitio evita un posible dafio a la credibilidad al haber mencionado

con detalle ese caso.
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2.1.8. Soporte al Cliente

Proveer un enlace de Servicio al Cliente en cada pagina del sitio es una féormula tradi-
cionalmente utilizada por las paginas para hacer entender a los visitantes de que existe una
preocupacién ante cualquier inquietud que surja mientras navega. Desde una seccion de pre-
guntas frecuentes respondidas, hasta un teléfono de call center colaboran en lo anterior: lo

importante es que el usuario solucione su duda a la brevedad.

Si bien la resolucién de dudas es uno de los aspectos principales del soporte, dado que
reemplaza al vendedor de la tienda en lo que a la solucién de problemas se refiere, segin el
reporte hay dos temas de importancia ante cualquier compra: la garantia y la devolucion de
los productos. Si un sitio ofrece buenas politicas de garantia debe hacérselo saber al visitante,
de lo anterior surge mostrar destacadamente la informacién sobre las garantias como otro de
los criterios. En caso de haber devoluciones integras de dinero ante insatisfacciéon de los
productos, explicitarlo junto a las condiciones para hacerlo, asi como para los cambios de
determinados productos. Sobre las devoluciones se aconseja entregar un enlace sobre las
politicas de devolucion en toda pédgina del sitio, y que sean buenas. Este ultimo punto se
puede ejemplificar con ofrecer despacho/devolucion sin costo, sobretodo de productos
costosos o para articulos con tallaje, es decir, si el usuario compra un mueble, que no se
preocupe de pagar el envio o si es que compra una prenda para vestir con la talla errénea,

que lo devuelva sin considerar el costo que significa.

Las politicas de privacidad y las condiciones de uso tienen que estar contextualizadas al
cliente objetivo. Probar las politicas del sitio para asegurarse que los clientes las entien-
den y si las encuentran aceptables, por medio de un cuestionario, es una de las formas en

que pueden asegurarse de su cumplimiento.

Disponer de claros métodos de contacto con la empresa, incluyendo teléfono y correo
electrénico, son formas conocidas de proporcionar tranquilidad y confianza a los usuarios.
Otra herramienta que algunos de los sitios en estudio implementaron fue la de un chat en
vivo, el conjunto entre la rapida disponibilidad de atencidn y la interaccién humana beneficia
una mejoria en la credibilidad sobre los servicios que se ofrecen; los usuarios pueden estar

tranquilos sobre comunicarse con la empresa por cualquier tema, pues ‘siempre estdn atentos
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a responder las inquietudes del usuario’. Cuando la comunicacién no es al instante, los
sitios deben procurar mantenerla de la forma mds cercana posible, considerando el tiempo
de respuesta y la forma en que se contestan. Mostrar que son personas, y no contestadoras
automaticas, las que responden las peticiones o dudas de los clientes es una de las formas

de mejorar la relacion entre ambos entes.

Cuando el cliente recibe el producto/servicio comprado, terminando el proceso de compra,
las empresas pueden generar cercania si se preocupan de la posventa. Atender al cliente
luego de la compra y del envio del producto puede ser fundamental para generar la relacion
a largo plazo que tanto se busca, traducida en la confianza necesaria para que el comprador
vuelva o recomiende la pagina tras quedarse con la sensacion de una grata experiencia en el

sitio.

Tal como el reporte lo menciona, no hay nada que genere més confianza que una experiencia
satisfactoria en el sitio, donde cada accion realizada dentro de la pigina es una oportunidad
para generar (o destruir) confianza. Por lo que superar las expectativas de los clientes es,
sin lugar a dudas, lo que siempre se debe tener como objetivo si se quiere establecer el lazo

de fidelidad entre el usuario y la compaiiia.
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Capitulo 3

Propuesta

Uno de los objetivos de esta investigacion es replicar el estudio realizado por el grupo Nielsen
Norman sobre la confianza y credibilidad de los sitios de comercio electronicos en paginas
populares chilenas, chequeando y calificando el cumplimiento de las 59 recomendaciones de

diseno establecidas por la firma.

Del resultado anterior se pretende verificar la relacion existente entre el estudio de comercio
electronico nacional frente al ranking generado por Alexa sobre los sitios electronicos mas
populares del pais [1]. Esto se hard comparando el puntaje o porcentaje de cumplimiento de

la rdbrica en el estudio frente a la posicidn de la lista, categorizada por rubro.

3.1. Evaluacion de criterios

Para determinar el desempefio del cuestionario presentado se ha establecido que cada cri-
terio tendrd una calificacién acorde al nivel de cumplimiento de cada norma. La escala de

medicion estd constituida por cuatro elementos, disponibles de ver en la tabla 3.1.
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cionados con el criterio en deba-
te, no se responde a lo requerido

por parte de la rabrica

Caso Descripcion Puntaje | Simbolo
Criterio se cumple de forma | Eneste caso, existen los elemen- 1.0 (74
aceptable en el sitio tos y acciones que permitan de-

cir con seguridad que la norma

se cumple de forma correcta.
Criterio se cumple de forma re- | Se acerca al comportamiento es- 0.5 *
gular en el sitio perado, pero conlleva observa-

ciones en ello; no transmite cer-

teza en el cumplimiento del mis-

mo.
Criterio no se cumple en el sitio | No se aprecian elementos rela- 0.0 X

Criterio indefinible para el sitio

No es posible determinar si se
cumple cierta norma en base a
los elementos que presenta esa

seccion de la pagina

Tabla 3.1: Escala de evaluacién a usar para el cumplimiento de los criterios.

Evaluar en estos cuatro niveles el cumplimiento de cada criterio permite entender al detalle

como se comportan para cada sitio ante los diferentes contexto econémicos. Mds en profun-

didad, se consider6 importante discriminar aquellos casos en que la norma se sigue de buena

forma segun la rubrica por sobre los casos en que hay detalles que podrian mejorarse para

alcanzar el minimo esperado. A su vez se hizo la diferencia entre el no cumplimiento de un

criterio frente a la imposibilidad de medirlo, evitando que ambos otorgaran el mismo punta-

je. Un ejemplo de lo anterior seria que una aerolinea, cuyo producto principal es el boleto de

viaje, ofreciera productos reacondicionados.
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Capitulo 4

Implementacion

4.1. Resultados de Ranking Alexa

El ranking generado por Alexa reflejé que, de los primeros 500 sitios mas populares visitados
desde Chile, existen 17 portales de comercio electrénico desarrollados en el pais o enfocados
en el mercado nacional. Para tener al menos 3 o 4 sitios en la mayoria de las categorias, se
decidié aumentar la muestra en estudio al agregar cinco portales que estaban fuera de la
medicidn en base a la lista anterior, estos fueron los de TurBus, Pullman Bus, Jumbo, Tottus

y CinePlanet.

Cada sitio se ha clasificado en base a los productos/servicios que ofrecen, estableciendo seis
rubros de comercio diferentes, entre ellas las empresas més populares de comercio al detalle,
conocidas como el retail, las empresas que ofrecen viajes aéreos y terrestres, los supermer-

cados, las tiendas de electrénica, los cines y marcas dedicadas al drea de la construccion.

La tabla 4.1 expone los sitios y otros datos sobre la métrica de Alexa:
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Ranking | Posicion Empresa Rubro Sitio electrénico
Alexa | Ranking
23 1 Falabella Retail www.falabella.cl
45 2 Sodimac Construccion www.sodimac.cl
60 3 Ripley Retail www.ripley.cl
61 4 Paris Retail Www.paris.cl
67 5 PcFactory Electronica www.pcfactory.cl
73 6 Linio Retail www.linio.cl
94 7 LAN /LATAM | Viajes www.latam.com
158 8 Easy Construccion Www.easy.cl
191 9 ABCdin Retail www.abcdin.cl
207 10 Lider Supermercados | www.lider.cl
241 11 Sky Airline Viajes www.skyairline.cl
251 12 Zmart Electrénica www.zmart.cl
258 13 CineMark Cines www.cinemark.cl
287 14 Cine Hoyts Cines www.cinehoyts.cl
336 15 La Polar Retail www.lapolar.cl
359 16 Microplay Electronica www.microplay.cl
423 17 SP Digital Electrénica www.spdigital.cl
505 18 TurBus Viajes www . turbus.cl
627 19 CinePlanet Cines www.cineplanet.cl
779 20 Jumbo Supermercados | www. jumbo.cl
890 21 Tottus Supermercados | www.tottus.cl
+2000 22 Pullman Bus Viajes www.ventapasajes.cl

Tabla 4.1: Ranking de popularidad otorgado por el sitio Alexa durante Marzo del 2017.
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www.falabella.cl
www.sodimac.cl
www.ripley.cl
www.paris.cl
www.pcfactory.cl
www.linio.cl
www.latam.com
www.easy.cl
www.abcdin.cl
www.lider.cl
www.skyairline.cl
www.zmart.cl
www.cinemark.cl
www.cinehoyts.cl
www.lapolar.cl
www.microplay.cl
www.spdigital.cl
www.turbus.cl
www.cineplanet.cl
www.jumbo.cl
www.tottus.cl
www.ventapasajes.cl

4.2. Resultados estudio de criterios

Tras aplicar los criterios mencionados a los veintidds sitios electrénicos, se hizo una compa-

rativa porcentual por cada categoria de la pauta entre sitios del mismo rubro.

4.2.1.

Retail

La tabla 4.2 resume lo obtenido para todas las categorias de este grupo comercial:

Disefio Informacion | Informacion | Precios Errores Seguridad | Servicio
Informacion Ranking | Ranking
Empresa y sobre de y y y al
Personal General | Alexa
Experiencia empresa producto costos Desempeiio fraude cliente
Falabella 81% 50% 77 % 67 % 50% 38% 83% 71% 66 % 23
Ripley 69 % 40% 40% 0% 36 % 75 % 50% 57 % 47 % 60
Paris 56 % 20% 50% 17% 41% 88 % 67 % 86 % 54 % 61
Linio 94 % 40% 50% 13% 36 % 63 % 2% 64 % 52% 73
ABCDin 56 % 60 % 20% 50% 35% 75 % 92 % 43% 49 % 191
La Polar 69 % 30% 50% 50% 32% 63 % 67 % 50% 50% 336

Tabla 4.2: Resumen de los resultados obtenidos para el retail.

Para la categoria de Disefio y experiencia en el sitio se obtuvo lo reflejado en la tabla 4.3:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje

Obtenido | Maximo | Alcanzado
Linio 7.5 8 94 %
Falabella 6.5 8 81 %
La Polar 5.5 8 69 %
Ripley 5.5 8 69 %
Paris 4.5 8 56 %
ABCDin 4.5 8 56 %

Tabla 4.3: Resultados de retail para la categoria Diseio y experiencia en el sitio.
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En lo relacionado con la experiencia del sitio, se aprecié en todos los casos un disefio pro-
fesional de los portales, incluyendo que la mayoria respeté un orden en la estructura de su
pagina principal asi como en la presentacion de sus productos. Un sitio que destacion en ello

fue Falabella, como se puede ver en la imagen 4.1.

€ > C ( ® wwwialabella.com/falabella-

Hasta 40% dcto:Dormitorio

Figura 4.1: Falabella present6 sus productos separados por categorias.

Paris y La Polar mantuvieron contenido desactualizado en algunas promociones; la primera
mantuvo un banner en la seccidon de tecnologia ofreciendo una cidmara profesional a un
precio determinado, pero si se ingresaba al producto, éste tenia un precio mds alto que el
indicado (ver en detalle en las figuras 4.2 y 4.3). Por su lado, la segunda mantuvo publicidad
con fecha de caducacion expirada; por suerte, estos casos encontrados si respetaban el precio
indicado originalmente en su afiche de promocién, pero esto podria no cumplirse en todas

las ofertas existentes dentro de la pagina y asi ver mds ejemplos como el anterior.
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Figura 4.2: Paris expuso dos productos en oferta fuera del plazo indicado.
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Figura 4.3: El producto ofertado anteriormente no tenia stock disponible y el precio del

mismo aumento cerca de un 10 %.

En la busqueda en el sitio es donde las paginas ven afectado su desempefio. Linio es quien
destac6 aqui al tener un buscador contextualizado, permitiendo que el usuario encuentre lo
que busca de buena forma, lo que se puede ver en la figura 4.4. Algo muy frecuente en el
resto de las paginas fue que no respetaban el contexto de las busquedas, mostrando en primer
lugar los resultados que mejor calce generaban para continuar con todas las coincidencias,

tal como Ripley lo hizo segun la imagen 4.5.
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RESULTADOS DE LA BUSQUEDA

conmamos 12 P Ordenarpor. [ Popiedd < w B [ =

FILTROS pia Firo

Consola PlayStation 4 SUM PS4 FIFA 17 PS4 Consola PlayStafion 4 SLIM PS4 FIFA 17 Xbox One -
500GB-Neg 500GB-Neg S
b0 - 2% $40.990
$39.990 - -31% CHAT
$259.990 Entregado en 9 dias
Entregado en 9 dias (
*hk kK12 Entregado en dias
* (

< C () @ Seguro | https//simple.ripley.cl/search,

CONSOLA MICROSOFT XBOX ONE § +  COMBO CONSOLA MICROSOFT XBOX  HERVIDOR KENWOOD SIM-031
FIFA17 - CONTROL P&C ONE - FIFA 2017 + HALO 5:
Internet: $54.990
[ GUARDIANS
Internet: $299.990 Internet. $299.990
$279.990@

5B

BICICLETA MUJER OXFORD BA-2626  HERVIDOR OSTER BVSTKT700IRD HERVIDOR ELECTROLUX
EXPRESSIONIST EKP50

Internet: $34.990

Normal: $179.990 Normal. $99.99¢
Internet: $161.990 Internet: $69.990
$143.990 @

Figura 4.5: Resultados incoherentes tras buscar el juego FIFA 17 en Ripley.

La calificacién obtenida para la seccidon Informacion sobre la empresa se puede apreciar en

la tabla 4.4:
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Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje

Obtenido | Maximo | Alcanzado
ABCDin 3 5 60 %
Falabella 2.5 5 50 %
Ripley 2 5 40 %
Linio 2 5 40 %
La Polar 1.5 5 30%
Paris 1 5 20 %

Tabla 4.4: Resultados de retail para la categoria Informacion sobre la empresa.

A pesar de ser algo facil de cumplir, varios sitios no tienen enlaces referentes para obtener
mads informacién de su historia. También hubo casos en que las paginas detallaban su historia
e informaciones financieras a través de enlaces nominados “inversionistas”, como se puede
ver que Ripley lo hizo en la figura 4.6, lo que deja claro que el interés de compartir mayor
informacién en este rubro, donde la mayoria de las paginas son conocidas por renombre,
es para que gente ligada a los negocios invierta en sus marcas mas que generar una mayor
fidelidad con su clientela habitual. Falt6 que se dedicaran a mencionar algo sobre su tradicién

o de la forma en que trabajan como empresa, ABCDin intenté hacerlo, pero de forma muy

breve.

& C (0 @ wwwiripleychile.cor

Figura 4.6: Informacién sobre la empresas de Ripley enfocada en inversionistas.
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Por otra parte, al vender productos al detalle, expusieron muchas marcas conocidas, promo-
cionando unas mds que otras. ABCDin presento un carrusel con las marcas asociadas a la
venta. También fue dificil encontrar paginas que mostraran referencias de calidad; Falabella
y Ripley tienen algo de ello, pero el primero muy oculto, dentro de la seccion Falabella Sus-
tentable, mientras que el segundo tiene un logo de eCommerce Award, entidad prestigiosa
que premia a los sitios con buenas practicas en este tipo de comercio, pero no se puede acce-
der saber mads a través de él, dado que es solo la imagen, sin hipervinculo, lo que se puede ver
en la figura 4.7. Por su parte, Linio expuso notas y articulos en los que mostraba su impacto

en Chile y Latinoamérica, pero ningtin estudio serio o imparcial.

€ > C (0 @ simpleripley.c
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o ntos.

e e B ] &)\

Figura 4.7: Ripley expuso su reconocimiento en el e-commerce en su pagina principal.

Acerca de la seccion de Informacion del producto, sus resultados se resumen en la tabla 4.5:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje

Obtenido | Maximo | Alcanzado
Falabella 8.5 11 77 %
La Polar 5 10 50 %
Paris 5.5 11 50 %
Linio 5.5 11 50%
Ripley 4 10 40 %
ABCDin 2 10 20%

Tabla 4.5: Resultados de retail para la categoria Informacion del producto.
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Algunas paginas aprovechan de exponer la mayor cantidad de detalles posibles para los
productos, considerando buenas fotos e inclusive insertando videos promocionales de ellos,
como Paris en la figura 4.8. Sin embargo, hay otras paginas que describen resumidamente lo
anterior y en las que no se puede hacer zoom a las fotos, dejando més dudas que certezas

sobre los productos.

PIOMDBBEICF7Sq2bi

GSI3QBKR

LINEA BLANCA, COMPUTACION,
MUEBLES y COLCHONES

Zapato Cuero Alaniz
Fokkkok @ {o]

$27.990 |

Y

Descripcion

mmmmmmmmmm

Figura 4.8: Descripcion de un producto por parte de Paris.

Falabella proporciond una valiosa seccion para incentivar la compra en linea a través de
una guia para la seleccion de un colchén de cama. Se muestra un extracto de ella en la

recopilacion de imdgenes en la figura 4.9
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www.falabella.com.

5EN BUSCA DEL
DESCANSO PERFECTO?

En Falabella.com te asesoramos!

Dormir y descansar bien es esencial para nuestro organismo. Por eso, el
Colchén que tengas debe cumplir con tus necesidades.

En Falabella.com te ayudaremos a escoger el adecuado para ti.

ELIGE EL COLCHON PARA TI

COMIENZA TU BUSQUEDA

000z

5QUE SENSACION BUSCAS
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— [“QUIERO SENTIRME COMO S1.
DURMIERA ENCIMA DE UN
MONTON DE PLUMAS™

Suavidad Intermedia Fimeza

SIGUIENTE

< ANTERIOR

000z H

BASADOS EN TUS RESPUESTAS, TE RECOMENDAMOS TRES MODELOS
s QUE SE AJUSTAN A TUS NECESIDADES DE DESCANSO:

Destaca en tecnologia, adaptacion y confort  Sus resortes independientes minimizan I Combina perfectamente suavidad y

oracias a su Pillow Top desmontable, relleno  transmision de movimientos y se adaptan al - adaptabiidad. Su Pilow Top integra espuma

de fibra natural y poliuretano viscoelastico.  peso del cuerpo para que Ia columna quede  viscoelastica y su colchon resortes Pocket.
alineada al descansar.

ART 65> ZEN1>> DUAL SENSE >>
Rosen ac Flex
King 2 Plazas King

EellrY EEESDY )

o H
< ANTERIOR

Figura 4.9: Guia de compras para un colchon de cama expuesto por Falabella.

Los resultados obtenidos para la seccion de Precios y costos fueron resumidos en la tabla 4.6:
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Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje

Obtenido | Maximo | Alcanzado
Falabella 2 3 67 %
ABCDin 1.5 3 50 %
La Polar 1.5 3 50 %
Paris 0.5 3 17 %
Linio 0.5 4 13%
Ripley 0 3 0%

Tabla 4.6: Resultados de retail para la categoria Precios y costos.

Falabella, Paris y La Polar permiten la simulacién del despacho en la pédgina principal del
producto, mientras que las otras lo muestran tras agregarlo al carro de compras. Ripley deja
mucho que desear pues no tiene un simulador de despachos; tras seleccionar los productos a
comprar y registrarse, permite el ingreso de datos de despacho, determinando si costo y con

ello el precio final del producto.

La cotizacién del despacho es importante si es que se considera que a veces su valor es de-
terminante a la hora de cotizar un producto. ABCDin ofrecid un claro ejemplo de lo anterior
en la imagen 4.10, pues la simulacién del costo de despacho de un producto a Puerto Natales

tuvo un valor de $299.990.

G () @ Seguro | https://wwwabedin.c/tiends/es/abcdin/mucbies

cl

o
LA FELICIDAD CUESTA MENOS

<

o ~ - R0 .
- B
- COMPRAR AHORA

Agregar al Carro

UNEABANCA v TELEFONIA v COMPUTACION

e
|  Tvitea |

uuuuuuuuuu 1 CALCULA TU DESPACHO [-]

cos ho: $299.990
Tu compra llegars ef dia: 25/04/2017

Figura 4.10: Costoso valor en la simulacién del despacho en ABCDin.
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La tabla 4.7 resume los resultados obtenidos para la categoria Solicitando informacion per-

sonal:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado

Falabella 5.5 11 50 %

Paris 4.5 11 41 %

Linio 4 11 36%

Ripley 4 11 36%

ABCDin 3.5 10 35%

La Polar 3.5 11 32%

Tabla 4.7: Resultados de retail para la categoria Solicitando informacion personal.

Salvo el formulario de contacto de ABCDin expuesto en la figura 4.11, el resto de las pa-
ginas del rubro no resume las politicas de privacidad, ni explica para qué se ocuparan los
datos cuando son requeridos. Hablando de esta informacion, la pdgina de la misma marca en

cuestion es la inica que no solicita el RUT para efectuar una compra, aunque si lo hace en el

despacho.

€ > C {3 @ Seguro | https//www.abcdin.cl/tiends;

LA FELICIDAD CUESTA MENOS

abcdin.cl ¢ [

MI CUENTA

Figura 4.11: ABCDin expuso qué se hara con los datos en su formulario de contacto.

Las mismas paginas de la seccion anterior que permitieron la simulacién del despacho, Fa-

labella, Paris y La Polar, establecieron el registro como opcional, posible de revisar en la
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figura 4.12. Lamentablemente, ninguna pagina expuso los beneficios de registrarse a los

usuarios.

<

Inicia sesién

Ingresa con tu e-mail y clave de Falabella.com

Servicio a Cliente Empresas Falabella Mis Falabella

Figura 4.12: Registro opcional en Falabella, sin mencionar las ventajas de hacerlo.

Errores y desempeiio

Los resultados de la seccién Errores y desempeiio se reflejan en la tabla 4.8:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje

Obtenido | Maximo | Alcanzado
Paris 3.5 4 88 %
Ripley 3 4 75 %
ABCDin 3 4 75 %
Linio 2.5 4 63 %
La Polar 2.5 4 63 %
Falabella 1.5 4 38 %

Tabla 4.8: Resultados de retail para la categoria Errores y desemperio.

Algo muy habitual en esta seccion fueron los errores de visualizacion, asi como un mal ma-
nejo ante enlaces caidos. ABCDin present6 un carro de compras que no respetd los margenes,
mostrando un error técnico al visitante, tal como se puede apreciar en la imagen 4.13, mien-

tras que La Polar modificé erréneamente su mend de navegacion, dejdndolo con un fondo
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negro tras simular el despacho de un producto.

ShippingBilingView?catalogld=10001&langld=-10008storeld= 100018 2x0E BReycTVQBRVX98QMZUFESASF/ €

o Al Tu BRIE ABcvis [

Hola Oscar

LA FELICIDAD CUESTA MENOS Cerrar sesion

EECRO v UNEABANCA v TELEFONIA v  COMPUTACION v  DORMITORIO v ~  DECOHOGAR v  OUTDOORYTIEWPOLIBRE v  ENTRETENMIENTO v  INFANTIL v

CARRO DE COMPRAS DESPACHO Y PAGO. COMPROBANTE DE PAGO

0. INGRESA TU RUT Y HAZ CLIC EN BOTON GUARDAR :g
Ingresar RUT: | 1133355 -l e Guardar I3
1. ELIGE TU DIRECCION DE DESPACHO 2. COMO QUIERES ENVIAR TUS PRODUCTOS 3. ELIGE LA FECHA DE DESPACHO H
Direcaén Principal ¥ Seleccona . iy @ 3

3. LA FECHA DE DESPACHO POR PRODUCTO

Precios Productos Fecha de Despacho

o Portiti Precioormal
sics s s140.990
Preco Intemet
i 599.9%
Aborra $50.000

Figura 4.13: Carro de compras de ABCDin.

Otra cosa en la que estuvo envuelta La Polar es que no tuvo una buena pédgina ante enlaces
caidos o no existentes. Ripley manipul6 estas situaciones de mejor manera al presentar una
pagina, como se ve en la figura 4.14, usando un lenguaje formal e invitando al usuario a

cambiar de pégina.

< C (Y @ simpleripley.c/error_generado

RIPLEY S

Hola OScar!
| awmem | Mi Cuenta lﬁ

— Mend Y 3 o — Tarjeta
= aEss & B g B4 o210 R CLuees R

Todas las Categorias

LA PAGINA QUE BUSCAS YA NO SE ENCUENTRA DISPONIBLE

Sigue vitrineando y descubre todas las ofertas que tenemos para ti

_vowen ALHOME

Ventas telefonicas Servicio al cliente
Y
-

Figura 4.14: P4gina no encontrada en Ripley.

La evaluacion de criterios para la categoria Fraude, Seguridad y Politicas se resume en la

tabla 4.9:
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Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje

Obtenido | Maximo | Alcanzado
ABCDin 5.5 6 92 %
Falabella 5 6 83 %
Paris 4 6 67 %
La Polar 4 6 67 %
Ripley 3 6 50%
Linio 2.5 6 42 %

Tabla 4.9: Resultados de retail para la categoria Fraude, Seguridad y Politicas.

Todos los sitios contaron con seguridad SSL para la navegacion, aunque algunos lo aplicaron
de forma parcial como Ripley que lo s6lo lo considerd para el inicio de sesion. Linio destacé

elementos de su seguridad en la pdgina principal, reflejado en la imagen 4.15.

&  C (Y @ Seguro | https//wwwliniocl

Y(L[Ne) N = o U

RENUEVA TU COCINA
llénala de color

.
. ,JM [ 1l

LO MEJOR DE HP
Todo lo que necesitas

VER PRODUCTOS >

BUSQUEDAS POPULARES

o
(@]
CHAT

®

2 LOS MEJORES JUGUETE: nitad de pre e/ ) 3
ﬁ Hasta 20% de descuento ‘ AN i fass
% “Ver términos y condiciones en: hitpsi/wwwlinio.clispllegales ]

Figura 4.15: Linio menciond en su pagina principal que las compras son seguras.

Varias paginas mostraron sus certificados de confianza como VeriSign o Norton Security. Fa-
labella y ABCDin fueron los unicos portales en los que se podria comprobar la certificacion,
asi como otros presentaron el logo sin la posibilidad de verificarlo. Particular fue el caso de

Paris, expuesto en la figura 4.16, cuyo logo de certificacion estaba invalido.
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Necesitas as
LLAMANOS AL 500 400 8000 | INGRESA TU NUMERO A
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BifBawon

< VOLVER ALCARRO
@ Centificado Certisur - Google Chrome

| RECOMENDACIONES

INO fue posible validar este Sitio.
lPresione aqui para obtener informacién sobre Certificados SSL.
(Cerrar esta ventana

V/Norton

32017 10551

Unable to validate this seal

Click here to learm more about SSL. Cartificatas.
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>> REPORT SEAL MISUSE

e B [Eesioo cuena conun Cemfcadtr&SL pars ssegurr o confidenciaded G s comumicacionss

Figura 4.16: Paris present6 un logo de confianza no vigente.

Sobre las Politicas de Privacidad y los Términos y Condiciones, la mayoria de los sitios
los mostré destacando sus titulos y sin usar muchos tecnicismos. Falabella separ6 sus temas

agregando un indice para acceder de forma fécil y rdpida a lo que se busca, posible de ver en
la figura 4.17.

TERMINOS Y CONDICIONES DEL PORTAL DE INTERNET WWW.FALABELLA.CL O
WWW.FALABELLA.COM

1. 2 13. Promociones

3.Tu Cuenta

Despachoy Retio 4 yComparar 10. Medios.

Productos y Servicios. en este Sitio
PostVenta 5 Servicios

en este Sito 12, Aleance de
— 5. Cambios y Devoluciones en este Sitio
Concursos

1. ASPECTOS GENERALES

Servicios Tecnicos autorizados env bella Reta. Estos Términos y

Fomulario Contacto
Obtener copia Boleta o Factura

Senicio al liente - Home

Figura 4.17: Términos y Condiciones de la pagina de Falabella.

En la seccién de Servicio al Cliente se obtuvieron los resultados reflejados en la tabla 4.10:
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Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje

Obtenido | Maximo | Alcanzado
Paris 6 7 86 %
Falabella 5 7 71 %
Linio 4.5 7 64 %
Ripley 4 7 57 %
La Polar 3.5 7 50 %
ABCDin 3 7 43 %

Tabla 4.10: Resultados de retail para la categoria Servicio al Cliente.

Todas las pdginas consideraron una seccién de Servicio al Cliente, también llamada Ayuda,
proporcionandole informacién de Contacto y de Preguntas Frecuentes a los visitantes. Esta
ultima seccion funciond como se esperaba en la mayoria de los portales, salvo en ABCDin en
donde las respuestas a las preguntas no se desplegaron. Paris ofrecié un menu desplegable de
ayuda con diferentes opciones de contacto, de preguntas frecuentes y de informacién sobre

sucursales y devoluciones, disponible en la imagen 4.18.

P R L e ——— o-cable-45

TODO LINEA BLANCA, COMPUTACION,
MUEBLES y COLCHONES.

VIGE | Tiendes | Awdas | Estadodeentrega [[T) | Servciosl Ciente 6004008000 | Verta Telefonica 600 400 6400

. ] Contactans B Initasesién = rageom
Tosthoco DR corpmons
—— oon s | oo ooues| e | weoes |
Lightning to usb cable '-_EJ

tning to usb cable

600 400 8000 9.990

Figura 4.18: Menu desplegable de ayuda proporcionado por Paris.

Lo més cercano al ofrecimiento de un despacho gratis de un producto fue expuesto por Paris
para perfumeria y belleza por la compra en un monto superior a cierta cifra. Un detalle sobre

su implementacion es que esto aparece en el carro de compras cuando se muestra el total
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a pagar, como se aprecia en la imagen 4.19, sin mencionarlo previo a ello. Linio también

corri6 con los gastos del despacho, pero s6lo en devoluciones por cambio.

& C {1 @ Seguro| hitps//www.paris.cl/webapp/wcs/stores/servie

Cambiar o Editar

Programa de entrega

vvvvvvvv

Deseas aplicar un cédigo promocional?

Metro

Total Descuentos $3.990

-

Figura 4.19: Despacho gratuito aplicado por Paris.

Las garantias tampoco fueron ofrecidas con el énfasis que se esperaba en la mayoria de los
portales. Aparecieron en la descripcion de los productos en una seccion propia, con detalles,
o en una sola linea. Un sitio que expuso sus condiciones como se mencioné fue La Polar,
posible de ver en la figura 4.20. Inclusive, en casos s6lo se mostré informacion sobre esto en

la seccién de Términos y Condiciones.

& C (¥ @ Seguro | hitps//wwwapolar.cl/internet/catalogo/detalles/dorm

Figura 4.20: Informacién de garantia en la descripcion de un producto en La Polar.
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4.2.2. Viajes

La tabla 4.11 resume lo obtenido para todas las categorias de este grupo comercial:

Disefio Informacién | Informacién | Precios Errores Seguridad | Servicio
Informacién Ranking | Ranking
Empresa y sobre de y y y al
L. Personal . General | Alexa
Experiencia empresa producto costos Desempeiio fraude cliente
LATAM 100 % 80 % 44 % 100 % 45% 75% 58% 67 % 67 % 94
Sky Airline 100 % 70 % 56 % 67 % 50% 63 % 42% 75% 65 % 241
TurBus 63 % 50% 13% 50% 41% 63 % 50% 43% 44 % 505
Pullman Bus 94 % 20% 31% 67 % 36 % 25% 17% 14% 38% +2000

Tabla 4.11: Resumen de los resultados obtenidos para las empresas de viajes.

Para la categoria de Diserio y experiencia en el sitio se obtuvo lo reflejado en la tabla 4.12:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
LATAM 8 8 100 %
Sky Airline 8 8 100 %
Pullman Bus 7.5 8 94 %
Turbus 5 8 63 %

Tabla 4.12: Resultados de las empresas de viajes para la categoria Diseiio y experiencia en

el sitio.

La mayoria de los sitios cumplié con mostrar portales ordenados, claros y bien estructurados.

Sin embargo, el disefio de la pagina de Pullman Bus pudo ser actualizarse hace mucho pues

esta desarrollado completamente con flash player, 1o que se puede ver en la imagen 4.21.
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Hacer clic para habilitar Adobe Flash Player

Hacer clic para habilitar Adobe Flash Player

Figura 4.21: Pullman Bus present6 su pigina desarrollada con flash player.

Paraddjicamente, no se respetd una de las ofertas de la pagina principal en la pdgina de
TurBus; no hubo viajes posibles para la combinacién Concepcién-Pucén en ninguna de las
fechas ingresadas, como es posible de apreciar en la imagen 4.22. El resto de los sitios lo
notificaron y expusieron soluciones alternativas, como redireccionar la bisqueda o mostrar

fechas en las que si habia coincidencias para el traslado.

600 660 6600 f 8
wrbus, estar cerca llegar lejos

| Comocmpress | Tobmo | s | ks | otcims | e cleses

amos a tu destino

Médulos de venta
. P

——
Visita el museo de
autos antiguos

Figura 4.22: Proceso de seleccion de pasaje de TurBus.
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La calificacién obtenida para la seccidon Informacion sobre la empresa se puede apreciar en
la tabla 4.13:

Siti Puntaje | Puntaje | Porcentaje
itio
Obtenido | Maximo | Alcanzado

LATAM 4 5 80 %

Sky Airline 3.5 70 %

5
Turbus 2.5 5 50 %
5 20%

Pullman Bus 1

Tabla 4.13: Resultados de las empresas de viajes para la categoria Informacion sobre la
enmpresda.

Tres de los cuatro sitios contaron con una seccidén que proporciond informacion acerca de
la empresa. LATAM expuso una gran variedad de enlaces para poder saber mds sobre ellos,
afiadiendo una seccién de sostenibilidad, figura 4.23, en donde mencionaron los pilares es-

tratégicos de la empresa, argumentando su compromiso con la gente y el medio ambiente.

C Y @ Seguro | https://www.atam.com/es

Para materializar esta vision, nos orientamos por la Estrategia Corporativa de Sostenibilidad, que esta alineada a los pilares estratégicos

del negocio ~ liderazgo en red, marca lider y experiencia del cliente, competitividad en costos, fuerza operacional, y gestion de riesgos — y
se compone de tres dimensiones.

Transparencia

Regulacionesy Compromisos

Riesgos y Oportunidades

Lineamientos de Auspicios y Donaciones

o
W7
A

v

Huella de Carbono
Eco Eficiencia

Pepyial

Energia Alternativa Sostenible
Estandaresy Certificaciones (SGA)

Gobemanza de Sostenibilidad: la Compaiia adopta un

claroy acerca de sus c y objetivos; las
estructuras interas de toma de decision, ejecucion y monitoreo de resultados dan soporte a la ejecucion de la estrategia.

Cambio Climatico: equilibrar una vision de mitigacion de riesgos y bisqueda de nuevas oportunidades en la gestion de impactos

ambientales reales y potenciales del negocio, con énfasis en la reduccion de la huella de carbono, uso de fuentes alterativas de energia y
acciones de eco eficiencia,

Ciudadania Corporativa hacer del negocio y de las relaciones que mantiene LATAM en su cadena de valor un catalizador socioecondmico y

de equilibrio ambiental en la regién a través de acciones de desarrollo laboral, inversion social privada, estimulo a buenas practicas y
fomento al turismo.

Reportes de Sostenibilidad

« Reporte 2015
« Reporte 2014 - Version Resumida
« Reporte 2013
« Reporte 2012

Figura 4.23: Seccién de sostenibilidad de LATAM.

46



Acerca del uso de marcas populares u alianzas estratégicas con otras marcas, todas las pagi-
nas cumplen en diferente medida lo anterior. LATAM y Sky Airline promocionan sus alian-
zas bancarias, pero la primera de ellas le dedica grandes secciones de su padgina mientras que
su competencia no le da el mismo énfasis a la unioén. TurBus lo hizo con EasyTaxi y Pullman

Bus con un grande del retail: Cencosud, apreciable en imagen 4.24.

BENEFILIUD IARJE 1A SUU HABANR LENLUSUU [}
= § sotnans =

PANORAMAS ~ RESTAURANTES/PUBS ~ PROMOCIONES Y DESCUENTOS ~ CAFETERIAS/PASTELERIAS ~ VIAJES Y TURISMO  BELLEZAY BIENESTAR  AUTOMOTRIZ

Viajes > / Pullman Bus

20% de descuento en Pullman Bus

wE
Il QUIERO
o \VER

COMPRA TUS PASAJES EN VIAJAENBUS.CL O PULLMAN.CL Y OBTEN
D

o Pullrricin Bus.
20% ©
e e e s R

‘ To quiero ver foliz UNEAS
Flohtures o Grsiss suscascng

Direccion Compartir Promocion hasta el 2018-02-01
nan.cl  Direccion Web
en Ver més beneficios

MPORTANTE

Promocion valida desde el 06 de febrero 2017 al 01 de febrero de 2018 para todas las compras de pasajes que se realicen en los sitios web www.pullman.cl o
www.viajaenbus.dl con Tarjetas Scotiabank Cencosud MasterCard o Visa o Tarjetas Cencosud MasterCard o Visa emitidas por CAT Administradora de Tarjetas
S.A., filial de Scotiabank Chile, durante el periodo sefialado. Promocién vélida comprando al menos 7 dias antes de la fecha de salida, en caso contrario, el

Figura 4.24: Beneficios de la alianza entre Pullman Bus y Cencosud.

Hablando sobre referencias externas, las aerolineas cumplieron exponiendo parte de sus lo-
gros obtenidos por la presitacién de su servicio; LATAM lo hizo en la parte inferior de su
pagina a través de sus logos, mientras que Sky Airline nombré brevemente sus premios en
donde exponen su historia, tal como en la figura 4.25. Eso si, ambos quedaron al debe al no

tener enlaces que permitieran verificar dichos reconocimientos.

& C {1 @ Seguro | https//www.skyairline.com/chile/about_us/leam more

y y

PUNTUALIDAD

015 y 2016) En20tay.
n Skytra sequric

nnnnnnnnn

PORTALES NOSOTROS SIGUENOS
ot Empresas r f
P p -
Mercado bico c
.
;

Figura 4.25: Premios obtenidos por Sky Airline sobre la calidad de su servicio.
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Acerca de la categoria Informacion del producto, sus resultados se resumen en la tabla 4.14:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Sky Airline 4.5 8 56 %
LATAM 3.5 8 44 %
Pullman Bus 2.5 8 31%
Turbus 1 8 13%

Tabla 4.14: Resultados de las empresas de viajes para la categoria Informacion del producto.

Los cuatro portales cumplieron con mostrar informacién del producto principal que ofrecian,
considerando una vista previa adecuada de la ubicacion del asiento cuando correspondia.
Por otra parte, las aerolineas sobresalieron ante sus pares terrestres en relacion a las fotos
o descripciones del resto de sus servicios. La seleccion de asientos por parte de LATAM se

puede ver en la figura 4.26.

& C {1 @ Seguro| https//s

Selecciona anticipadamente tus asientos

=

o
) Confirma tu seleccion

Figura 4.26: Seleccion de ubicaciones y servicios adicionaes en el portal de LATAM.

Dado que la mayoria de los pasajeros llega al aeropuerto con el pasaje comprado desde
los portales de internet, las aerolineas se enfocaron en exponer sus diferentes servicios con
mucho detalle. Las empresas terrestres no incitaron de gran manera la compra de los boletos
a través de estos medios. Pullman Bus menciond los tipos de asientos de sus buses en una

seccién comparativa, mientras que TurBus dej6 a disposicion de los usuarios una herramienta
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capaz de hacer un seguimiento a un determinado bus, pero se encontraba fuera de servicio,

comprobable en la imagen 4.27.

< C (Y @ Seguro | https//www.turbus.cl/wibus/indexComprajst
I CAE TV Dark Sous :Crown « [ Presentacion 3: Anli- [ Pefi Profe 1A 5 Estudio confianza st gp Rutina de definicion < @ Suits La clave del éxit [T] Pagar (2) Screen Recorder S Spacing in math mor

600 660 6600 f 8
turbus.

Figura 4.27: Aplicacién de seguimiento del bus de TurBus fuera de servicio.

Sobre los productos relacionados, las aerolineas ofrecieron servicios adicionales al pasaje
principal, como garantias de vuelo, cambiar el tipo de asiento, agregar mas equipaje, entre
otras. Todas tenian un costo adicional, pero el usuario no se ve obligado a aceptarlas; el caso
de Sky Airline estd reflejado en la figura 4.28. Lo mds cercano que aplicaron las empresas
de buses corri6 por parte de Pullman Bus que ofrecid buscar los pasajes en un portal ajeno,
un sitio que recopilaba la disponibilidad horaria y de disponibilidad de asientos de varias

marcas de transporte interurbano, en caso de no encontrar resultados.
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Figura 4.28: Servicios adicionales opcionales para el pasaje de vuelo por Sky Airline.
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Algo que se extraiié en todas las paginas del rubro fue la inclusién de testimonios de los
pasajeros. Los paquetes de viajes ofrecidos por las aerolineas podrian ser mucho més coti-
zados y explorados por nuevos usuarios, mientras que las empresas de buses podrian haber

agregado una seccidn de lugares turisticos a visitar en los destinos elegidos.

Los resultados obtenidos para la secciéon de Precios y costos fueron resumidos en la ta-
bla 4.15:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
LATAM 3 3 100 %
Sky Airline 2 3 67 %
Pullman Bus 2 3 67 %
Turbus 1.5 3 50 %

Tabla 4.15: Resultados de las empresas de viajes para la categoria Precios y costos.

LATAM expuso el precio final a pagar tras elegir el/los asiento/s, cuando se suma la tasa de
embarque. A diferencia de Sky Airline, no fue necesario avanzar en el proceso de compra
para obtener el valor definitivo y final del producto. Las empresas de buses cumplieron de
buena forma lo ligado con los precios, dando un descuento por comprar la compra en linea de
los pasajes, un gran estimulo, pero que el cliente solo se entera previo a hacer el pago, como
se puede apreciar en la imagen 4.29. Esto un arma de doble filo, ya que si se cotiza en otras
partes sin el descuento, la marca puede perder clientela. Por otra parte, puede causar una
grata sensacion el tener que pagar menos de lo esperado justo antes de hacerlo, fidelizando a

los compradores.
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Figura 4.29: Turbus present6 un descuento en la etapa final del proceso de compra.

Acerca de la justificacion en la diferencia entre los precios de los productos semejantes o mas
costosos se puede mencionar que algunos sitios se dedicaron a resaltar los tipos de asientos
disponibles. Para un viaje corto esto no haria diferencia, pero en uno que dure toda la noche
si puede hacerla. TurBus s6lo mencioné el tipo de asiento y la diferencia de costo, como
se ve en la imagen 4.30. Un error alli presente fue asumir que el usuario sabia la diferencia
entre ambos asientos previo a su seleccidon. Por su parte, las aerolineas entregaron mayor
informacion sobre los paquetes de viajes ofrecidos; al ser productos costosos, mencionaron
las condiciones del mismo, qué comodidades traia el lugar de alojamiento y una posibilidad
de saber mds detalles de ese lugar. Un ejemplo de lo anterior puede ver en la figura 4.31, que

muestra la seccion de paquetes de viajes de Sky Airline.

ion @ Suts La cave el xi. [T Pagar (%) Screen Recorder S Spacing in math mo
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Figura 4.30: TurBus no explico el detalle de sus asientos.
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Figura 4.31: Descripcion basica de paquetes de viaje ofrecidos por Sky Airline.

La tabla 4.16 resume los resultados obtenidos para la categoria Solicitando informacion per-

sonal:
. Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Sitio

Obtenido | Maximo | Alcanzado

Sky Airline 5.5 11 50 %

LATAM 5 11 45 %

Turbus 4.5 11 41 %

Pullman Bus 4 11 36 %

Tabla 4.16: Resultados de las empresas de viajes para la categoria Solicitando informacion

personal.

Pullman Bus fue el tnico de los cuatro sitios que explicd, tanto en el formulario de registro
como previo a la compra del pasaje, qué se iba a hacer con los datos ingresados, como lo
muestra la imagen 4.32. Acerca de los enlaces para los Términos y Condicionesy alas Politi-
cas de Privacidad los sitios dejaron bastante qué desear, pues ninguno aseguro la privacidad
de los datos explicitamente. Ademads, hubo sitios que implementaron enlaces de lo primero,
pero no de los segundo y viceversa. El caso de Sky Airline fue curioso, pues muchas sec-
ciones del sitio mostraban un enlace sobre Términos y Condiciones Generales, pero nada

relacionado con las Politicas de Privacidad. Esto cambi6 en la seccion de ‘Paquetes’, donde
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apareci6 un enlace explicito con las politicas del sitio.

OMPARA
ALY

Figura 4.32: Pullman Bus solicité informacion confidencial argumentando requisito legal.

Sky Airline implementé de buena forma lo requerido sobre el registro y su incentivo al
dejarlo como opcional en el proceso de compra y a explicar en simples pasos el beneficio de
hacerlo, como se puede ver en la figura 4.32. LATAM también present6 un registro opcional,
pero la seccién que mostrd los beneficios de hacerlo no fue tan bien implementada como en
su competidor principal; expusieron una gran seccion para saber mas detalles sobre lo que

implicaba registrarse, sin aparecer junto al registro lo que facilitaba pasarla por alto.

S)IY PLANIFICA TU VIAJE ‘ ADMINISTRA TU VUELO ‘ CHECK IN 0 L';"th‘ [Rear e Chile ~

Si tu vuelo sale desde Santiago te recomendamol Iniciar Sesién Registrate

iUnete a SKY y aprovecha
estos beneficios!

- Guarda t tltima bisqueda

CONTRASENA

0ingresa con:
OLVIDASTE TU CONTRASENA? i

Figura 4.33: Breve y preciso listado de los beneficios al registrarse en Sky Airline.

TurBus también presentd el registro como algo opcional, pero resulté ser algo confuso. Du-

rante el proceso de compra aparecia la opcién de ingresar las credenciales como miembro
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de TurClub, usuarios ya registrados en TurBus, y debajo de esa destacada opcion estaba el

botén Continuar. Lo anterior esta reflejado en la imagen 4.34.

600 660 6600 T ¥
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0 T $5500

17032017 00:15 | $ 6500 s ]
Subtota Pasales s6500
Sublotal Servicios Adicones: 0.
Total descuentos: 5700
Total pasajes:

Y acumula puntos para vigjar

Recuperar Ciave

Figura 4.34: Dificil omisién del registro en proceso de compra en TurBus.

Este sitio también cumplié con no seleccionar automdticamente la casilla sobre aceptar los

Términos y Condiciones de TurClub. Lo lamentable de la situacion es que dentro de ellos

apareci6 un apartado mencionando que la empresa era libre de enviar informacion y promo-

ciones como gustara, fisicamente o a través de la direccién del correo, posible de ver en la

imagen 4.35.

www.turbus.cl
Nacmiento.

(E-mait:
(\Confimacién E-ma
(Contrasefia

(*JTipo Teléfono
(-JTetérono.

(ser0:

Profesion

()Ciudad

()Comuna;

] Acepto los términos y

tb Turbus | Reglamento - Google Chrome.

@ Seguro | hitps,//www.turb:

Turbus, 0 a ravés de la pagina www.Lurbus. cl . No se aceptardn solicudes de cambios
por otro medio

ARTICULO 3° LOS PARTICIPANTES.
Se entenderé por Participantes, aquellas empresas, comercios o establecimientos que
se encuentran_actuaimente infegrados o se infegren en el fuluro, al Programa de
Beneficios de Turclub, los que olorgarén a los socios beneficios y/o descuentos en
compras de bienes y/o servicios

ARTICULO 4° : COMUNICACION.

()Campos obligatorios

turbus.

Empresa de Transpories Rurales Lida

Direccidn: Jesiis Diez Marlinez 500, Estacién Central, Sanfiago de Chile, Teléfono
228227500

Mail alencion clientes@iurbus ¢l

Todos los Derechos Reservado

Twitler | Facebook |

La forma y periodicidad de envio de informacin de beneficios a los socios, y demds
comunicaciones, Iz deferminard libremente La Empresa; pudiendo liizar medios fisices
(correo plbiico o privado), o electronicos (tales como cuenta e-mail, SMS u otros). La
Empresa entregard informacion relativa a promociones, canje de puntos  otros, a través
de su pagina www.iurbus.cl Por el hecho de enviar o firmar el formulario de
Incorporacion al Programa Turclub, /o uliizar otros medios que incorpore la Empresa
para acceder al Programa, el socio acepta recibir en su domicilio y/o en el e-mail o
celular de contacto entregado por él, informacion de beneficios y demas comunicaciones
que La Empresa envie periddicamente, sea que se relacionen o no con el programa
Turclub. Sin peruicio de lo sefialade precedentemente, por el hecho de firmar el
formutario de Incorporacion o incorporarse al Programa a ravés de algun oro medio que
defina la Empresa, el Socio acepta y autoriza que ésta pueda disponer ibremente de los
datos contenidos en el formulario o entregados al momento de Solicitar su incorporacion
sea en beneficio del programa, de La Empresa o de terceros, que cuenten con acuerdos
comerciales asociados a Turbus, sin perjuicio de lo dispuesto en las leyes aplicables
sobre proteccion de la vida privada.

ARTICULO 5°: PUNTOS.

La unidad de medida del Programa son los puntos. Los puntos presentan las siguientes
caracteristicas y estn sujetos a Ias siguientes condiciones:

a) No son embargables, salvo gue |a ley o una orden judicial establezca lo contrario.

b) Son intrasmisibles. En caso de fallecimiento del socio, Ia cuenta del titular quegard
inhabilitada para efectuar canjes y se Cerrara con cero puntos.

c) Son intransferibles. En caso de cierre de Ia cuenta, los puntos acumulados en una
cuenta no podrén ser transferidos a ofra. La cuenta del fitular quedard inhabilitada para
efectuar canjes y se cemara con cero puntos, por lo que el cliente debera cobrar los
puntos con anterioridad al cierre de su cuenta

d) N son canjeables por dinero, I devolucion ¢ abonara al estado de cuenta del socio

ARTICULO 6% ACUMULACION DE PUNTOS.
Es condicion esencial para la participacion en el Programa, el hecho que la acumulacion
de puntos se efectie de acuerdo con los términos y condiciones de este Programa y en

Figura 4.35: TurBus no pidi6 autorizacién para enviar informacién comercial.

Los resultados de la seccién Errores y desempeiio se reflejan en la tabla 4.17:
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Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
LATAM 3 4 75 %
Sky Airline 2.5 4 63 %
Turbus 2.5 4 63 %
Pullman Bus 1 4 25%

Tabla 4.17: Resultados de las empresas de viajes para la categoria Errores y desempeiio.

Todos los sitios de esta categoria cargaron rdpido y no tuvieron problemas con sus imagenes.
A pesar de tener un par de enlaces caidos en su pédgina de sostenibilidad, LATAM cumpli6
presentando una buena respuesta ante esas situaciones, guiando a los usuarios a la pagina
de inicio. Una situacién mds importante la tuvo Sky Airline al retornar un error 500 durante
el traspaso de informacion hacia el portal de WebPay; algo debe haber fallado durante la
transaccion. El problema principal de lo anterior fue que ocurrié en dos de cuatro intentos,
en diferentes dias, por lo que si el cliente tiene apuro en comprar y la diferencia de precio no

es tan importante, cambiard a la pagina del competidor.

Como ya se menciond, la pagina de TurBus también tiene como enlace caido importante el
de seguimiento del bus, presentado en la imagen 4.27. El hecho de que Pullman Bus usara
esa herramienta obsoleta de desarrollo de paginas electrénicas ha provocado que la pagina
presentara una serie de fallas en los hipervinculos, posible de ver en la figura 4.36; los del
menu varian en dependencia de la pagina en la que el usuario esté, redireccionando a paginas
cuyos enlaces estaban caidos, posiblemente ya inexistentes. Un error comin en ambos sitios

es que no tuvieron un portal preparado ante paginas no existentes o enlaces caidos.
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Figura 4.36: Enlace caido para acceder a la pagina principal de Pullman Bus.

La evaluacién de criterios para la categoria Fraude, Seguridad y Politicas se resume en la

tabla 4.18:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
LATAM 3.5 6 58 %
Turbus 3 6 50%
Sky Airline 2.5 6 42 %
Pullman Bus 1 6 17 %

Tabla 4.18: Resultados de las empresas de viajes para la categoria Fraude, Seguridad y Poli-

ticas.
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Tres de los cuatro sitios analizados cumplieron con utilizar un certificado de seguridad para
la navegacion reconocido, mientras que el sitio de Pullman no mencioné nada al respecto.
En este sentido, las aerolineas destacaron esta informacién, dandole la seriedad que requeria;
LATAM lo hizo como parte de su politica general del sitio, visto en la figura 4.37, mientras

que Sky Airline lo menciond en su seccion ligada a los paquetes de viaje.

C (1 @ Seguro | https//wwwlatam.com/es cl/transpa

Seguridad Phishing Tips de seguridad

Informacion al consumidor

En nuestro sitio web podras realizar la compra de tus pasajes y servicios con confianza, ya que disponemos de los mas altos estandares

para mantener la seguridad en tus transacciones. Ademds, mantenemos la privacidad de los datos que ingresas.

Seguridad de nuestro sitio web

Comprar a través de nuestro sitio web es cémodo, facil, rapido y seguro.

« Trabajamos con los mas altos estandares y certificaciones intemacionales de seguridad
« Contamos con la tecnologia TLS (Transport Layer Security) y con un servidor certificado por una entidad de confianza.
+ Toda la informacién ingresada en nuestro sitio se mantiene de forma estrictamente confidencial.

¢Qué medidas de seguridad toma nuestro sitio web?

Contamos con la tecnologia TLS que asegura tanto la autenticidad de nuestro sitio como el cifrado de toda la informacion que nos
entregas.

Cada vez que compras un pasaje en nuestro sitio web y nos entregas informaci6n de caracter personal, sin importar dénde te encuentre, tu
navegador se conecta a nuestro sitio a través del protocolo TLS que acredita que estas realmente en nuestro sitio web y en nuestros
servidores (lo cual notaras con la aparicion del codigo HTTPS en la barra de direcciones de tu navegador). De esta forma se establece un
método de cifrado de tu informacion y una clave de sesién nica.

Figura 4.37: LATAM expuso los términos de seguridad que aplicaron para la navegacion.

Asimismo, ambos sitios fueron los tnicos que consideraron incluir logos de entidades veri-
ficadoras de seguridad. LATAM present6 un logo vélido y actualizado de GeoTrust, posible

de ver en la figura 4.38, y Sky Airline expuso imdgenes de ellos.
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Figura 4.38: Logo de seguridad vigente expuesto por LATAM.

Acerca de los enlaces a los Términos y Condiciones 'y a las Politicas de Privacidad LATAM
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fue el tnico sitio que presentd secciones cercanas a lo esperado, encabezando de forma clara
y precisa cada tema, con una tipografia indicada. Sin embargo, no resume, ni enlista los
titulos dentro de esta pagina para facilitar la bisqueda si se considera que estas secciones
generalmente son extensas, muestra de ello estd en la imagen 4.39. A pesar de lo anterior,
tuvo enlaces para términos y condiciones de todo tipo: pasajes, transporte, entre otras. Se
destaca que dentro de sus Politicas de Privacidad aparecié una seccion que informé qué
haria el portal con los datos del usuario. Por el contrario, Pullman Bus no proporcioné enlace
alguno referente a ello, solo permitiendo la revision de un enlace previo a finalizar el proceso
de compra, donde se expusieron las condiciones de venta y compra de pasajes asi como la de

registro -obligatorio para comprar- de sus afiliados, disponible para revisar en la figura 4.40.

C () @ Seguro | hitps:/wwwlatam.com/es

Condiciones del contrato de transpoﬁe

Condiciones aplicables al Contrato de Transporte Aéreo de pasajeros y equipaje

Anexo de contrato de transporte complementarios
Anexo contrato transporte para Colombia

Anexo contrato transporte para Brasil

1. DEFINICIONES
Para los efectos de las presentes condiciones se entenderd o siguiente por cada uno de los términos que a continuacion se indican

1.1 "Billete" o “Billete de Pasaje’, significa el conjunto de documentos que dan cuenta y hacen fe de la celebracion y de las condiciones
del contrato de transporte aéreo y control de equipaje, y que estan comprendidos por todos o algunos de los siguientes

documentos: () las presentes Condiciones del Contrato de Transporte Aéreo; (i) las disposiciones contenidas en el documento
denominado *Informacién de su Compra” entregado por la compaiiia o detalles de la reserva entregados por cualquier agente; (il billete
electronico registrado magnéticamente; (iv) las condiciones especificas aplicables a la tarifa pagada por el pasajero; (v) la Tarjeta de
Embarque o Boarding Pass; y(vi) las comunicaciones y las tarifas de contratacion que se encuentren registradas ante las autoridades
aeronauticas en los paises que lo requieran

1.2 "Transportista" o "Transportador", significa la linea aérea que transporte o se comprometa a transportar al pasajero y/o su equipaje en
Cietuid A At bt & i emslicn cuisloiinr aben camirin ealcinnadn -an dicha Sranrnrta ~Arnn

Figura 4.39: Términos y Condiciones relacionadas con el transporte en LATAM
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Figura 4.40: Pullman Bus sélo dispuso un enlace relacionado con las politicas comerciales.



En la seccién de Servicio al Cliente se obtuvieron los resultados reflejados en la tabla 4.19:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Sky Airline 4.5 6 75 %
LATAM 4 6 67 %
Turbus 3 7 43 %
Pullman Bus 1 7 14 %

Tabla 4.19: Resultados de las empresas de viajes para la categoria Soporte al cliente.

Casi todos los sitios, salvo Pullman, presentaron una secciéon de ayuda al usuario, ya sea
exponiendo un teléfono o una guia de preguntas frecuentes resueltas. La seccion Centro de
Ayuda de LATAM muestra parte de lo anterior en la imagen 4.41. También coincidieron al
cambiar ligeramente la estructura de su pagina en la seccion de compras, modificando el
footer, por lo que estos apartados de ayuda al cliente aparecen previo al proceso de seleccion

de pasajes, algo que debiera regularse.

C (¥ @ helpdesklatam.com/hc/es/

Centro de Ayuda

Figura 4.41: Centro de Ayuda ofrecido por LATAM.

Sobre cambios y reembolsos las paginas tienen un comportamiento dispar. Las aerolineas
dejan en dependencia del tipo de pasaje que se compre la posibilidad de efectuar un cambio
y/o reembolsos, siempre y cuando se cumplan las condiciones propuestas. LATAM men-

ciond lo anterior como una de sus preguntas frecuentes respondidas, posible de apreciar en
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la imagen 4.42. Sky Airline expuso en sus condiciones generales de transporte lo que debe

ocurrir para realizar una devolucién o una compensacion ante errores.

‘casounico.zendesk.com/h/es/artic

S LATAM
7 AIRLINES ®

e > Cambios v devoluciones

¢Puedo anular la compra de mi pasaje y solicitar la
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n si las condiciones del pasaje qu
Comprobante de Venta que se en

puedes solicitar la devolucion de las

Compartr W

@  Pregintanos por Twitter
o Pregantanos por Facebook

Figura 4.42: Politica de LATAM ante reembolsos.

En relacién con los métodos de contacto y su funcionamiento, tres de los cuatro portales

presentaron formas de comunicacion escrita y telefonica con la empresa, mencionando el

horario de atencion al cliente y respondiendo las inquietudes en poco tiempo; Sky Airline y

Turbus en un dia, mientras que LATAM en una semana. La seccion de informacion al cliente

de Sky Airline puede verse en la imagen 4.43. Por su parte, Pullman Bus solo dispuso del

teléfono de su Call Center en el footer de su pagina como forma tnica de comunicacion.

& C {1 & Seguro | hitps//wwwskyairine.com/chile/servicios/certr

Informacién general

® Lo més visitado
C
Aqui encontrarés toda la informacién sobre Informacién genera
[ Destacados
o ¢Adénde viaja SKY? >
o ¢Cudles son las direcciones de las oficinas de venta? >
M) Equipajey mascotas.
@ Ayudawebsky © ¢Cudles son los nimeros de su Contact Center? >
@ Facturacion
o ¢Cuil es el horario de atencion de Contact Center? v
> Travel Sky Elhorari
@ Convenios
{Te ayuds este contenido? u opnién es muy importante “ “
g Productos con
terceros

Figura 4.43:

Informacion de atencioén al cliente propuesto por Sky Airline.

60



4.2.3. Supermercados

La tabla 4.20 resume lo obtenido para todas las categorias de este grupo comercial:, inclu-

yendo los porcentajes aproximados de ellas, el resultado general y su ranking segtin Alexa:

Disefio Informacion | Informacion | Precios Errores Seguridad | Servicio
Informacion Ranking | Ranking
Empresa y sobre de y y y al
Personal General | Alexa
Experiencia empresa producto costos Desempeiio fraude cliente
Lider 100 % 30% 32% 0% 36 % 75 % 50% 57 % 49 % 207
Jumbo 88% 30% 9% 0% 41% 75 % 50% 50% 43 % 779
Tottus 94 % 10% 0% 0% 23% 63 % 33% 36 % 32% 890

Tabla 4.20: Resumen de los resultados obtenidos para las empresas de supermercados.

Para la categoria de Diserio y experiencia en el sitio se obtuvo lo reflejado en la tabla 4.21:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Lider 8 8 100 %
Tottus 7.5 8 94 %
Jumbo 7 8 88 %

Tabla 4.21: Resultados de los supermercados para la categoria Diseiio y experiencia en el

sitio.

Los tres sitios presentaron un disefio profesional, usando bien los colores de sus logos para
identificar ofertas y hacerlas llamativas. Se aprecié una buena redaccién y distribucion de los
espacios, utilizando una clara estructuracion para separar sus categorias de productos. Lider
expuso en secciones separadas los productos electronicos de los comestibles para facilitar la
navegacion en torno a lo que el usuario necesite. Algo a destacar de las paginas de Jumbo
y Tottus es que proporcionaron enlaces complementarios al contexto de la pagina, como de
comida sana, productos internacionales o de marcas propias y sustentabilidad. La merma
en la calificacion obtenida por Jumbo se debi6 a un enlace roto referente a productos de la

misma marca, reflejado en la imagen 4.44.
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DNS_PROBE_FINISHED_NXDOMAIN

Figura 4.44: Enlace roto en pégina principal de Jumbo.

La biisqueda de elementos fue contextualizada en los tres portales. En el caso en que se
encontraran resultados similares, pero no exactos, Lider y Tottus expusieron una correccion
de lo escrito, mostrando resultados en torno a eso, posible de ver en la figura 4.45. Cuando no
se encontraron elementos, mostraron un mensaje de que no hubo coincidencias, en cambio
Jumbo, como se puede ver en la imagen 4.46, presenté una confusa pédgina blanca, cuya

aparente deduccion es la falta de coincidencias.
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La calificacion obtenida para la seccidon Informacion sobre la empresa se puede apreciar en

la tabla 4.22:

Tabla 4.22: Resultados de los supermercados para la categoria Informacion sobre la empresa.

lider > <

Cames.

Especial

Limpieza

Frescosy
Licteos

o / Bisqueda | barra cerea

ESPECIAL LIMPIEZA
CARNES

Congelados

Despensa

Mundo Bebé. Mascotas

Panaderiay
Duces

Si buscas productos de Electrénicay Hogar (7 click aqui

Estas buscando "barr cereal” Creemos que quisiste decir "barra cereal”

FRESCOS Y LACTEOS

ELECTRO Y HOGAR (0 PRODUCTOS

CONGELADOS
DESPENSA
MUNDO BEBE

MASCOTAS v
PANADERIA Y DULCES. v
BEBIDAS Y LICORES. v
LIMPIEZA Y ASEQ v
PERFUMERIA Y SALUD v
LIBRERIA Y CELEBRACIONES

ESPECIALES

FILTROS Limpiar

< C 3 ® wwwjumbo.cl/FO/Cate

JUMBO,

cancosud

Ofertas  Frescos Camesy Pescados Despensa Dulces Panaderia Congelados ~ Bebidas y Licores

Ofertas
Frescos

Cames y Pescados
Despensa

Dulces

Panaderia
Congelados
Bebidas y Licores
Perfumeria
Limpieza

Hogar

Relevancia  Mayor Ahorro  Miés Vendido,

barr ceeral

EXCLUSIVO JUMBO.cl

PAMPER!
M94, G8

3x

HACER PEDIDO

$48.990

Perfumeria  Limpieza  Hogar

Registrate &

y ahora tiempo con tus listas
[E—

Total a pagar. 50

e 50

T Cencosud: 50
Anomo T. Cencosud: 50

PAGAR

Productos por pigina: 30 60 90

Productos por pagina: 30 60 90

VACIO

Figura 4.46: Busqueda sin resultados en Jumbo.

Sitio

Puntaje
Obtenido

Puntaje

Maximo

Porcentaje

Alcanzado

Jumbo

1.5

5

30%

Lider

1.5

5

30%

Tottus

0.5

5

10%
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Lider fue el dnico sitio con una seccion acerca de la marca, resumiendo en un par de parrafos
quiénes son, a qué se dedican y su descripcién en lo que al servicio y atencion se refiere,
visible en la imagen 4.47. Jumbo redireccioné al usuario a la pagina duefia del conglomerado

de empresas, Cencosud, mientras que Tottus no presento seccion alguna ligada a lo anterior.

< C (3 & Seguro | https//wwwlider.cl/supermercado/info/AcercaDe

Especial Cames. Frescosy idas:
Limpieza Uicteos Dulces Licores

Salud Celebraciones

si¢ ACERCA DE NOSOTROS

Acerca de Nosotros

3
pr
N
pr
E

P

Figura 4.47: Seccién Acerca de nosotros de Lider.

Acerca de la experiencia de la compaiiia en base a la forma en cémo trabaja o en lo que hace
para ello, Tottus expuso en el inferior de su pagina principal un par de secciones en las que se
menciond su compromiso por la sociedad. La imagen 4.48 muestra la seccion Crecer sano
que menciond brevemente lo que han hecho en torno a la responsabilidad social.

< C (3 @ wwwitottus.dl/tottus/crecer-sano

# TOTTUS

folabela SR @ s, BT msoomac MOMY. gomus MOVl

sano con Tottus!

En nuestro ol de supermercado y porque queremos ser
un buen vecino en cada comunidad donde estamos.

it

esy
colaboradores, con el propdsito e generar cambios reales
y mejorar su calidad de vida. Con nuestro programa de

r escue

vest proxi
afios implementar nuestro programa en el norte y sur del
pais

Figura 4.48: Seccion de responsabilidad social Crecer Sano con Tottus.

Acerca de la categoria Informacion del producto, sus resultados se resumen en la tabla 4.23:
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Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Lider 35 11 32%
Jumbo 1 11 9 %
Tottus 0 11 0%

Tabla 4.23: Resultados de los supermercados para la categoria Informacion del producto.

Lider expuso de forma detallada los productos electrénicos, pero no asi los de decoracidon
y comestibles, mostrando buenas fotos solo en algunos de ellos. De todas formas, conside-
raron poner la informacion nutricional detalladamente de estos tltimos junto a los sellos de
advertencia. Por otra parte, Jumbo mostré los productos en una pestafia sobre la categoria,
casi sin describirlo y sin posibilidad de hacerle zoom a la foto asociada; solo algunos pro-
ductos de tecnologia tenian incluida una ficha técnica con mds detalles del producto, como

se puede ver en la imagen 4.50. Tottus presentd productos sin descripcion alguna, reflejado

en la imagen 4.49, habiendo casos en los que algunos no tenian foto.

3 TOTTUS

Carne Molida Especial 7% Grasa CARNICERIA

$3.798 =

BEEIE w |

Figura 4.49: Descripcion de carne molida en Tottus.

65

|



Necesitas Ayuda? 600 400 3000 Preguntas Frecuentes

Las Condes Registrate Ingresaatu Cuenta Invitado

EXCLUSIVO JUMBO.cl

orra tiempo con tus listas

Carro de Compras
3

e8¢

Ver cor ( ista )

Aspiradora
Modelo VPC 1601R

Aspi
Modelo VPC 1601R

Precio
$21.990

ScUnidad:s219%0

Figura 4.50: Descripcién de electrodoméstico en Jumbo.

Algo comtn entre los tres fue que no se menciond la fecha de vencimiento de los produc-
tos, asi como tampoco algo sobre el traslado de los més delicados. Lo més cercano a esto
lo proporcionaron Tottus y Jumbo. El primero lo hizo de forma mucho mds detallada que el
segundo, dejando a disposicion del usuario un enlace a pie de toda pagina donde mencio-
naron los cuidados en el transporte de productos congelados y devoluciones, posible de ver
en la figura 4.51. No obstante, la seccién completa estaba escrita en texto plano, es decir,
no se le vio la importancia a resaltar esta interesante informacién. La empresa de Cenco-
sud solo menciond entre los beneficios de comprar en linea que sus productos se despachan

refrigerados, sin entrar en mayor detalle.
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Recetas | DespachoGratis | pogpacng | ventas corporativas | Nuestras tiendas | Catalogos | & Tu cuenta ~
Sobre $100.000

A

Limpiezay

Cames Bebidasy Licores | Desayuno y Duices Congelados 8 Electro Hogar

Frescos y Lacecs ‘ Despersa

P— ‘

Politica de Satisfaccion al Cliente

En Tottus cltrabajamos con los més altos esténdares de calidad, tanto en nuestros productos como en el servicio que te ofrecemos. Nuestro interés es conocerte y entender cudles son tus requerimientos de
manera de entregarte n servicio personalizado, en e cual logremos tu satisfaccidn.

En todo nuestro proceso contamos con tecnologia especializada y personal operativo de calidad para almacenar, seleccionar, empacar y entregar los pedidos puntualmente, evitando cualquier error

La conservacién de productos congelados en tu pedido se mantiene a una temperatura especifica, para que no se pierda la cadena de frio. Los productos frescos son enviados en bins, cajas especiamente
preparadas para transportar este tipo de alimentos, que los mantiene y conserva de forma adecuada

Sugerimos que antes de firmar la orden de recibo revises tus productos y presentes todas las consultas que tengas a nuestro personal de despacho, y de esta forma puedas resolverlas cuanto antes.

La devolucidn de uno de los productos de tu pedido debes solictarla dentro de las primeras 24 horas. Cambias tu producto presentando la boleta o guia de despacho. Recuerda que el producto lo tenemos que:
recibi taly como lo entregamos, es decir, no puede haber sido abierto, ni probado ni usado, debe estar sellado, con sus embal I let los sellos, gréfica de cajes,
plumavit de interiores, amarras u otros. Considera todos los accesorios respectivos al entregar el producto, para que no pierdas tu tiempo cuando lo retiremos.

Contactanos y menciénanos como podemos hacer de Tottus cl tu mejor experiencia de compra.

Atentamente,

0.
00 E Commerce Tottus

e
“Tel: 600 390 8900 - Cel: 02 390 8900

-+ NUESTRO COMPROMISO CON LA SOCIEDAD - =

Tu vuelto a Bomberos. Crecer sano con Tottus. Reporte sostenibilidad

Figura 4.51: Politicas de Satisfaccion al Cliente de Tottus.

Las criticas profesionales en los productos brillaron por su ausencia en los tres portales,
mientras que solo Lider permitié resefias de sus productos, posible de ver en la figura 4.52; no
siempre aparecio el nombre de quién hizo la calificacion, pero al haber varias calificaciones

bajas se pudo deducir que no hubo un filtro en ellas.

< C (3 @ Seguro | https//www.ider.cl

= - lider >\

Inicia sesion

Daewoo, Aspiradora RCC-11G “DESCRIPCION  « ESPECIICACIONES  # COMENTARIOS.

Muestra de puntuacion Calficaciones promedio del clente

Seleccionar una fila para fitrar reseias. General * 10
BN Calidad del producto e — 10
ax

o
o
ENY o
o
3

123 de 3 Reserizs @ odenarv =
it *: hace un mes
Bl cne ol mla
Resefias 2
compreeste esypr lesale el a
Vetos2 afirmarlo con scotch, ahora el tubo se solts y no afirma para alargar o acortar el tubo, mala compra. Calidad del producto

— 1 . >
Sexo Femenino

EdadDe3sads ©No, No recomiendo este producto. .
deharesultadoGti?  Si2 No:O  Denunciar

(RS tovi76
Santigo,Crie

Reseas 2
1-2de 2 Reseias

Sk
spiradrs con Twin Chamber System / VCCASBOVSKIZS - ace un e
muy buena

aspiradora muy buena gran poder de succién espero que me dure mucho
tiempo.

*
Aspiradora REC-1G - hace un ez

mala, mala

compre este producto hace 6 mesesy primero se e sale el fitro de atras sin
raz6n aparente hay que afirmarlo con scotch, ahora el tubo se solt y no
afirma para alargar o acortar ¢l tubo, mala compra.

Figura 4.52: Baja calificacién de producto en Lider.
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Los resultados obtenidos para la secciéon de Precios y costos fueron resumidos en la ta-
bla 4.24:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Lider 0 3 0%
Jumbo 0 3 0%
Tottus 0 3 0%

Tabla 4.24: Resultados de los supermercados para la categoria Precios y costos.

Los tres sitios retardaron la entrega de informacién relacionada con el despacho como gasto
adicional. En Lider hubo que agregar el producto al carro, confirmar que se queria comprar,
ingresar o registrarse en la pagina y agregar una direccion de despacho para poder saber el
costo asociado su envio. Jumbo solicit6é una cantidad de pasos similares, pero a diferencia de
su competidor anterior, preguntd para aceptar o no la sustitucion de elementos ante una falta
de disponibilidad visible en la imagen 4.53; Lider lo asumi6 de antemano. En la pagina de
Tottus el registro fue requisito para cotizar el costo de envio y por ello, el precio final de la

compra, posible de ver en la figura 4.54.

) s @ 1 s
Metropolitana (RM) v | [ Santiago v casa 2 ELIGE RETIRO EN TU AUTO
Y EL HORARIO QUE MAS TE ACOMODE

3 RETIRATUPEDIDO EN LA ZONA
%) O HABILITADA DEL JUMBO QUE ELEGISTE

domingo lunes  martes miércoles jueves  viemes
0210 0410 0510

54990 $4.990 $4.990 $4.990 $4.990 s4.990
54990 54990 54990 54990 54990 s490

$4.990 $4.990 s4.990 s4.990

Il CONTINUAR C«OMPRA

Figura 4.53: Simulacién de despacho tras carro de compras en Jumbo.
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000
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N

¢Eres nuevo en Tottus.com?
Regisirate en nuestro siio y descubre todas las oportunidades que tenemos para f

Registrate i
consta [

Rut 11333659

Figura 4.54: Cotizar despacho conllevo registro en Tottus.

Lider permitié una comparacion entre productos del mismo tipo, desglosando las caracteris-
ticas comunes de cada uno, pero no se destaco, ni argumento el por qué se deberia escoger

un producto por sobre el otro, como puede verse en la imagen 4.55.

VentaEmpresas @ locales ) Estadode Mis

liderci

DEPARTAMENTOS v  © GRANLLEVA+PAGA- e SEGURIDADNINOS e MUNDO BEBE

Comparador

Resultado de comparacion de productos

LED 43 Ultra HD Smart TV / LED 43 Full HD Smart TV /
43UH6100 43LH6000
823588 dekkkk 823586

$379.990 $349.990
Colores disponibles
Descripcién

LED 43 Ultra HD Smart TV / 43UH6100 LED 43 Full HD Smart TV / 43LH6000

Figura 4.55: Comparador de productos similares propuesto por Lider.
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La tabla 4.25 resume los resultados obtenidos para la categoria Solicitando informacion per-

sonal:
. Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Sitio
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Jumbo 4.5 11 41 %
Lider 4 11 36 %
Tottus 2.5 11 23 %

Tabla 4.25: Resultados de los supermercados para la categoria Solicitando informacion per-

sonal.

Ninguno de los sitios expuso resumidamente o menciond qué se haria con los datos ingresa-
dos. Cumplieron con incluir un enlace a pie de pagina acerca de las Politicas de Privacidad,
pero no lo hicieron cuando solicitaron los datos. También ocurrié que requirieron informa-
cién innecesaria para continuar, sin explicar el porqué de hacerlo, como el RUT para un

registro y/o despacho de productos.

Lider fue el unico sitio que menciond los beneficios de registrarse en su portal, pero estan
expuestos en un enlace a pie de pagina en vez de estar cerca del lugar en donde se hace el
registro. Sobre registrarse, Jumbo fue el Gnico que permitié efectuar compras sin hacerlo,
dedicando un enlace para explicar los beneficios de comprar en linea, posible de ver en la
imagen 4.56. El comportamiento de Tottus, que obligé al registro y mencion6 en una linea

los beneficios de hacerlo, se pudo apreciar en la imagen 4.54 de la seccion anterior.
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MEJOR SURTIDO MAYOR FRECUENCIA DE DESPACHO

Encuentra los productos que buscas y las mejores marcas. Programa tu pedido con hasta 4 horarios de despacho
La calidad que s6lo encuentras en Jumbo ahora en diarios, para que dispongas de més tiempo para hacer
Jumbo. otras cosas

PRODUCTOS REFRIGERADOS PUNTUALIDAD GARANTIZADA

Los productos viajan siempre refrigerados hasta la puerta Te aseguramos llegar a tiempo con el pedido a tu casa.

de tu casa para que disfrutes con total tranquilidad. Sino, te entregaremos 5.000 Puntos Cencosud.

Figura 4.56: Beneficios de comprar en el portal de Jumbo.

Los sitios incumplieron las recomendaciones al marcar por defecto casillas acerca del envio
de informacién y ofertas a los correos electrénicos sin ser solicitado, spam, y en las de
sustitucion de productos, en donde se ofrecia reemplazar los productos no disponibles de un
pedido por otros a criterio de la marca. Jumbo fue el tinico que no marcé automaticamente

la casilla en esta materia, tal como aparece en la figura 4.57.

Necesitas Ayuda? 600 400 3000 Pregunt:

Invitado Santic
Ofertas Frescos Camnesy Pescados Despensa Dulces Panaderia Congelados Bebidas y Licores Perfumeria Limpieza
H Limpiar Ca

Mi carro "

Para que recibas tu pedido lo més completo posible, es importante que asignes el criterio de susiitucion a tu carro de compra

¢&Quieres seleccionar el criterio Jumbo para todo tu carro?

CONTINUAR COMPRA
| © i quiero utiizar criterio Jumbo ;sbes e ui se was=f - © No sustituic mis productos

Si quieres personalizar una categorizide producto con un criterio de sustitucion distinto al que ya seleccionaste,
puedes hacerlo a confinuacion.

Té y Café

Elige el criterio de susiitucion para toffa la categoria

© criterio Jumbo O Mismj) marca distinto tamafio O Mismo tamafio distinta marca O No sustituir

Café Molido y Grano

Mare Cofes 9299 NUEVO PRODUCTO EN CARRO, SELECCIONE EL CRITERID
catee 9260 Unas © Momamarca dsetotamato O Crtroumbo
oo,y oros, :

Crandain 3215 \ B O vemmdodsimamacs O Nosusir

© otro Ef marca, sabor

ELIMINAR

Criterio Jumbo de reemplazo de productos

Mantendremos las caracteristicas del producto (Light, Diet,
sin Lactosa, etc

Mantendremos en [o posible la marca solicitada,
cambiando el formato; si esto no fuera posible,
cambiaremos el sabor.

Siempre mantendremos el valor del producto que elegiste
en tulista o lo intentaremos cambiar por uno de mayor
valor, respetando siempre el precio del producto que
elegiste originalmente.

Figura 4.57: Criterio de Sustitucion de Productos de Jumbo.
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Los resultados de la seccidn Errores y desempeiio se reflejan en la tabla 4.26:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Jumbo 3 4 75 %
Lider 3 4 75 %
Tottus 2.5 4 63 %

Tabla 4.26: Resultados de los supermercados para la categoria Errores y desemperio.

Las paginas destacaron al expresarse formalmente la mayor parte del tiempo y por no encon-
trarse errores de presentacion, ni de visualizacion entre secciones, ni de carga lenta de ellas.
Jumbo fue la tnica que no ofrecié redireccionar al visitante cuando no se encontraba una
pagina en el sitio, visible en la figura 4.58, considerando que las otras dos guiaron al usuario

a la pagina de inicio.

& C ¥ ® wwwjumbo.cl/err

sNecesitas Ayuda? 600 400 3000

Si requieres asistencia para realizar tu pedido, llamanos y marca
la opcion 1, de lunes a domingo de 09:00 a 21:00 hrs., o envianos
un mail a fonocomprasjumbo@jumbo.c

Si tienes consultas o problemas, elige la opcion 2 de lunes a domingo
de 08:00 a 23:00 hrs., o contactanos a contactojumboweb@cencosud.cl

Figura 4.58: Vista de pdgina no encontrada de Jumbo.

Los tres sitios tendieron a exponer una imagen por producto comestible, aunque también
se vieron casos en los que no tenian su imagen disponible en ese momento. Ante esto, las

marcas asignaron de forma correcta una imagen temporal anunciando su pronta reaparicion.

La evaluacién de criterios para la categoria Fraude, Seguridad y Politicas se resume en la

tabla 4.27:
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Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Lider 3 6 50%
Jumbo 3 6 50 %
Tottus 2 6 33%

Tabla 4.27: Resultados de los supermercados para la categoria Fraude, Seguridad y Politicas.

La pagina de Lider es la tnica que dedicd una seccion completa sobre lo seguro de sus
métodos de pago, incorporando un certificado digital SSL para toda pagina del sitio, reflejado
en la figura 4.59. Jumbo implemento la seguridad transaccional solamente en la seccion
de pago, mientras que Tottus presentd un certificado de seguridad SSL bdésico, pues solo
algunas de las paginas usan este tipo de conexion al servidor. A pesar de sus diferencias en
lo anterior, los sitios tienen en comun que no presentaron logos de certificacion de entidades
de confianza. Asi como tampoco se observaron problemas de seguridad, como mensajes de

alerta, durante la navegacion que pudiesen afectar la confianza en los usuarios.

C {3 & Seguro | https//www.lider.cl

= : !
=-lider > <

Inicia sesion v

Pago 100% Seguro en Lider.cl

+Jams:

PAGO SEGURO

PRIVACIDAD DE TUS DATOS. ~
ccibn o teléfono a terceros que no estén relacionados con ef demss,
r 2d. a o

COMPRAS CON CLAVE

Figura 4.59: Informacién de pago seguro expuesto por Lider.

Jumbo destacé al tener una seccidn en la que ofrecid sus diferentes servicios incluyendo
la venta telefénica, a diferencia de sus pares que solo ofrecieron la compra en linea con
despacho a domicilio o retirando en la tienda. El conjunto de alternativas propuestas por la

empresa de Cencosud se puede revisar en la imagen 4.60.
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Figura 4.60: Métodos de compra alternativos ofrecidos por Jumbo.

Acerca de las politicas y condiciones de los sitios se pudo ver que Lider expuso las Politicas
de Privacidad y Términos y Condiciones de la forma esperada, al subdividirlas en un ment
desplegable con un titulo que resume el tema que se menciona, lo que se puede ver en la
figura 4.61. Jumbo presentd una seccion muy extensa en este tema, ennegreciendo los titulos
y separandolos por contexto, pero con fuente de tamaiio 9, lo que dificultaba la lectura. Tottus
dispuso de breves secciones con titulos ennegrecidos también, pero con un formato de texto

en donde las frases estaban muy juntas unas de otras, pareciendo texto plano en un fondo

blanco.

= - lider >\ suscar Y nicasesion ~ -

Politica de seguridad y privacidad Lider.cl

Elacceso y uso de este stio web se rige por los términos y condiciones descritas a continuacion, asf como también por los Términos y Condiciones y la legislacién vigente que se aplique en la Republica e Chile. En
consecuencia, todas las visitas  todos los contratos y transacciones que se realicen en este sito, como asimismo sus efectos juridicos, quedaran regidos por estas reglas y sometidas a dicha legislacion.
A continuacion se exponen dichas condiciones:

ALCANCE

CCOMO USAMOS Y/O COMPARTIMOS SU INFORMACION -~
0s datos proporcionados para nelfc rce s amente cor entendiendo con el sersn vio de

arios no se facilitara bajo ningln concepto a terceras personas ni emp esas ajenas
dos a terceros, exceptuando los casos que se describen mas adelante en el punto de Proveedores

f tricts e
que el cliente asf o autorice. La informacién de nuestro:
les o relacionadas con Lider.cl. En ningn caso seran tra:

tomando las medidas necesarias para que sus colaboradores guarden secreto de los datos personales de clientes 3 los que tienen acceso con motivo de sus

BIGCCioS SIS B3 3p0yer 25 fUncones cnirles i negocos. 5105 Uscs Nl func e G | ient, prccesos comerciles nennos. comerclzacen
auditorias, autenticaciény n de fraudes y funcio sy de seguridad piblica
Cderlpusds comparr 20 oformacén com sus empreses s o lcionados co Lder

ELECCIONES DE PUBLICIDAD N

SERVICIO AL CLIENTE

Figura 4.61: Politicas de seguridad y privacidad del sitio de Lider.

En la seccién de Servicio al Cliente se obtuvieron los resultados reflejados en la tabla 4.28:
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Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Lider 4 7 57 %
Jumbo 3.5 7 50 %
Tottus 2.5 7 36 %

Tabla 4.28: Resultados de los supermercados para la categoria Soporte al cliente.

Los tres sitios implementaron secciones de atencion al cliente en toda pédgina del sitio con
mucho énfasis en darle informacién al visitante, incluyendo preguntas frecuentes respondi-
das, como la de Jumbo en la imagen 4.62, y teléfonos para aclarar dudas. Solo Tottus no
dispuso del horario de atencidn al cliente. Al probar el contacto con las marcas, Lider fue la

unica que no respondi6 ain pasados diez dias de enviada la consulta a través del formulario

presente en su portal.

wow

Ofertas Frescos CamesyPescados Despensa Dulces Panaderia Congelados Bebidasy Licores Perfumerla Limpieza Hogar

Preguntas Frecuentes

8.l

3.¢Cémo comprar en Jumbo.ci?

Regién Metropoitana

Figura 4.62: Preguntas frecuentes respondidas por Jumbo.

Dias de Despacho Horarios
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Jumbo y Tottus ofrecieron el despacho gratis por compras sobre una suma, pero éste se
efectiia de todas formas; el sitio del grupo Falabella expuso en el ment de categorias de su
pégina principal, el despacho gratuito de las compras que superaran los $100.000, posible de
ver en la mayoria de las imdgenes anteriores de este sitio, cobrdndolo de todas formas en el

paso previo al pago, reflejado en la figura 4.63.

Ventanas de despacho

domingo lunes martes miércoles. jueves viemes sibado

01 octubre: 02 octubre 03 octubre. 04 octubre 05 octubre. 06 octubre. 07 octubre.

09:00 2 15:00 Sin senvicio 2
$239 s29%0 s199 9% 390 9%

15:00a 21:00 Sin servicio
2990 2980 1990

Medios de pagos
Documento de entrega
Subtotal a pagar $109.860
Envio $0 ® Boleta

Descuent tos  $2990 Pago online

Total apagar  $109.860
Dsctos. con CMR Online S0 Medio de Pago CMR web,

Falabella et
Pagando con CMR Online  § 109.860

= WD Y e e )

‘[,;c;m‘, Contamos, con los esténdares intemacionales VISA Verifiedey

Figura 4.63: Cobro de despacho por Tottus.

Lider destacé sobre sus pares al establecer un detallado sitio para las politicas de devolucién
y cambios, con un enlace permanente a pie de pagina, posible de ver en la imagen 4.64.
Ademds, fue el tinico que menciond las garantias de los articulos electrénicos dentro de su
ficha técnica, aunque no lo hizo fuera de la seccion; esto fue comun para los tres sitios,
ninguno destacé la garantia de los productos que ofrecian, ddndole el valor que conlleva en

la compra de productos.

sz DEVOLUCION Y CAMBIOS

Politicas de Devolucién y Cambios

Los clientes o usuarios que hayan comprado o adquirido productos en wwwiider.cl podrén solicitar su devolucién o cambio, conforme lo establecido en el presente documento
REGLAS GENERALES DE DEVOLUCION O CAMBIO DE PRODUCTOS
CAMBIO O DEVOLUCION DE PRODUCTOS QUE PRESENTE UNA POSIBLE FALLA TECNICA

SUPERMERCADO

Senvicio al Cliente Lider.cl
@ 600 400 9000

Figura 4.64: Politicas de cambios y devoluciones del sitio de Lider.
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4.2.4. Electronica

La tabla 4.29 resume lo obtenido para todas las categorias de este grupo comercial:

Disefio Informacién | Informacién | Precios Errores Seguridad | Servicio
Informacién Ranking | Ranking
Empresa y sobre de y y y al
Personal General | Alexa
Experiencia empresa producto costos Desempeiio fraude cliente
PcFactory 69 % 60 % 60 % 25% 41% 75% 75% 64 % 58% 67
Zmart 94 % 30% 73% 50% 32% 88 % 50% 50% 58% 251
Microplay 75 % 20% 40% 25% 45% 100 % 50% 86 % 55% 359
SP Digital 63 % 60 % 59 % 75 % 45% 75% 92% 64 % 63 % 423

Tabla 4.29: Resumen de los resultados obtenidos para las empresas de electrénica.

Para la categoria de Diserio y experiencia en el sitio se obtuvo lo reflejado en la tabla 4.30:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Zmart 7.5 8 94 %
Microplay 6 8 75 %
PcFactory 5.5 8 69 %
SP Digital 5 8 63 %

Tabla 4.30: Resultados para el rubro electrénico en la categoria Disefio y experiencia en el

sitio.

A pesar de que Zmart estuvo cerca de la maxima puntuacion, se considerd que habia ciertos

reparos que hacer en su presentacion, disponible en la figura 4.65. Mostré un sitio bien

desarrollado, pero aglomeré mucha informacién para el cliente, similar a lo que ocurre al

entrar a una tienda de ropa americana. En general, las paginas de este rubro presentaron una

buena estructuracion, con secciones coherentes entre si, categorias bien definidas y con todas

las ofertas dentro del plazo establecido.
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Tandas | Senio ol senis | Pregunias fecuenies AL

oA
[« [T

/ VIDEOJUEGOS ~COMICS LIBROS FIGURAS TCG JDEMESA POLERAS MAS~ PREVENTAS COLECCIONES
PLAYSTATION 4~ XBOXONE~ SWITCH WIU~ PS3+ X360~ 30S~ WA~ PC~ USADOS- RIOT STEAM MAS~
BREATH ’WILD

YA DISPONIBLE
ZMART.CL/ZELDA

NOVEDADES DESTACADAS

Sniper Elite 4 PS4 The Walking Dead: A New | Totally Awesame Hulk RoboCop + The
Frontier XBOX ONE #16 (ING/CB) Comic Terminator Double
Feature Blu Rav

Figura 4.65: Pagina principal de Zmart.

Acerca de las busquedas en el sitio, nuevamente fue Zmart quien més destac6. Esto debido
a que contextualizé los resultados encontrados en base a lo buscado, reflejado en la ima-
gen 4.66. PcFactory también presenté un buscador contextualizado, probado buscando vi-
deojuegos y discos duros, pero sin mencionar algo ante la ausencia de resultados, ni ofrecer

resultados similares en ese caso, como se aprecia en la figura 4.67.

C () @ Seguro | https//www.zmart.cl/S:

” - —— Categorias Buscaste: consola xbox

A B deoluegos 3

EFFE l: T Productos encontrados:
Disponibilidad

ANDROMED A [N 0

Ordenar por: Relevancia Vta

Consola XBOXONES | ConsolaXboxOne S | Consola XBOXONE 500 Diablo Il XBOX 360

S00GB aMinecraft 12 | GearsofWar 4 Limiea || GB +Cuantum reak
meses Live £d.2T8

R =
$369.990 $379.990

5100001y mis.
Minecraft XBOX 360 Aday ect para
Consolas XBOX ONE §

==

Filtrar VideoJuegos

PREVENTA = - B $54.990
ZMART.CL/MASSEFFECT o feeese -

Figura 4.66: Busqueda contextualizada en el sitio de Zmart.
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& C ) @ Personal Computer Factory Sociedad Anonima [CL] | https//www.pcfactory.cl/Zbuscar=1i

BS coumbimunomm APPLER liﬂfflﬂs

el DiASIMBATIBLES o

EN PC FACTORY TODOS LOS DIAS SON CYBER

& COTIZACION ONLINE

SMARTPHONES
ENCUENTRA EL TUYO

GUIA PARA ELEGIR

UNTV O UN SMART TV

Resultado de busqueda: Familias m

Figura 4.67: Ausencia de aviso en buisqueda en PcFactory.

La calificacion obtenida para la seccidn Informacion sobre la empresa se puede apreciar en
la tabla 4.31:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
PcFactory 3 5 60 %
SP Digital 3 5 60 %
Zmart 1.5 5 30%
Microplay 1 5 20%

Tabla 4.31: Resultados para el rubro electrénico en la categoria Informacion sobre la empre-

sa.

PcFactory y SP Digital cumplieron con disponer un enlace para saber mas informacion sobre
la empresa. La primera de ellas mostré poca informacién, mencionando las empresas con las
que mantenia alianzas estratégicas, proveedores de algunos de sus productos, un poco de
su historia y parte de su crecimiento, mientras que la segunda expuso brevemente quiénes
eran, qué servicios ofrecian y como lo llevaban a cabo, proporcionando datos de contacto.
Se extraii6 la mencion de las alianzas estratégicas como parte de una seccidn en esta pagina,
pero lo hicieron destacandolas en su footer, tal como se ve en la imagen 4.68. Zmart expuso

un enlace nombrado Quiénes Somos que redirecciond a una pagina sin contenido, visible en
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la figura 4.69

&  C () & Comercalizadora SP Digital LTDA [CL] | https//www.spdigital.c
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Figura 4.68: Alianzas estratégicas de SP Digital.
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Figura 4.69: Seccién Quiénes Somos vacia de Zmart.

Microplay quedé en deuda al no proponer algo relacionado con la experiencia de la empresa,
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solo propusieron una seccién a la que se accede desde un enlace a pie de pagina mostrando

logos de las marcas que los recomendaban. Lo anterior se puede ver en la imagen 4.70.

=121 f
ICRQP!-/\Y' Q N

Videojuegos v Gamer v  Geek v = Computacion v  Electronica v Juguetes v (RSl SIESRECSVENESREN It e o

Nos Recomiendan

HYPES, K Kingston

[DEVIR |
72 ijBOX ©’ ozone
L IGN

Figura 4.70: Marcas destacadas por Microplay.

Los cuatro sitios se restaron de agregar referencias externas que mencionaran la calidad de la
empresa; Zmart estd dentro de las diez mejores medianas empresas para trabajar en nuestro
pais segun la consultora internacional Great Place to Work [13], pudiendo haberlo destacado

mucho mds, pero la mencion a lo anterior es practicamente nula dentro de su sitio.

Acerca de la categoria Informacion del producto, sus resultados se resumen en la tabla 4.32:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Zmart 8 11 73 %
SP Digital 6.5 11 59 %
PcFactory 6 10 60 %
Microplay 4 10 40 %

Tabla 4.32: Resultados para el rubro electrénico en la categoria Informacion del producto.

Si bien todos los sitios de este rubro cumplieron en mayor medida sobre los criterios de
informacién del producto y de presentacion de fotos, Zmart destacé al presentar claras y de-

talladas descripciones en la mayoria de sus productos, sumado a las buenas fotos que traen la
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mayoria de los productos en venta y a videos promocionales oficiales de éstos, comprobable
en las imagenes 4.71 y 4.72. Otra cosa que sus pares no hicieron fue el ofrecer regalos y/o
descuentos tras la compra de ciertos productos. También consideraron una opcién en la que
los usuarios ofertan un precio cualquiera por un producto en venta, esperando una respuesta

por parte de la empresa si es que se acepta la misma o no para concretar la operacion.

Grand Theft Auto GTA V XBOX
ONE conregaro
Asoai @

PRODUGTO DisPONBLE
$34.990

a: $44990
escuento: $10.000 (22%)

COMPRAR
¥ Revisa o stock de fodas nuestras enda:

PROMOCIONES

OBTEN ESTOS EXTRAS CON TU COMPRA:

US $500,000
R. DE DINERO VIRT!

PLATAFORMAS DISPONIBLES:

INFORMACION GENERAL
SKU: XBONEG097

PREVENTA

ZMART.CL/MASSEFFECT HERRAMIENTAS

wisHUIST:
A

PREVENTA
ZMART.CL/MASSEFFECT

indo de Los Santos y Blaine County en la experiencia de Grand Theft Auto V definitiva, con gran

Figura 4.72: Variedad de fotos en productos de Zmart.

PcFactory exhibi6 buenas descripciones, inclusive en productos de bajo costo o de los que
no se esperaria mayor detalle, como el cable de red de la figura 4.73. En el resto de los sitios,
los productos mas costosos y/o populares presentaron mejores descripciones y fotos, no asi

para productos mas sencillos o infrecuentes.
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Figura 4.73: Descripcion de un cable de red en PcFactory.

Para incentivar a los usuarios a comprar en linea, la mayoria de estos sitios implementaron
diferentes ideas. En la figura 4.74 se puede ver uno de muchos ejemplos de PcFactory, que
presenté una gran variedad de guias para visitantes permitiendo que escogieran de mejor
forma los productos que buscaban y proporcionando consejos para ello, mientras que Zmart
cred una Guia para Padres con el fin de ayudarlos en la decision de regalos que le pudieran
hacer a los menores, en donde explicaban la calificacién de violencia de los juegos y otros
puntos. Una mencién especial merece el portal de SP Digital al haber agregado una Guia
de Armado, visible en la imagen 4.75, un portal para cotizar pieza a pieza el armado de
un computador, pudiendo afiadir los elementos disponibles en la pagina y asi generar un

presupuesto.
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Figura 4.74: Guia para comprar cimaras de PcFactory.
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& C ) @ Comerializadora SP Digital LTDA [CL] | https:/www.spdigitalcl/custom computers/index/1
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Figura 4.75: Guia de armado de SP Digital.

Sobre el inventario y la disponibilidad de los productos, SP Digital mostré resultados sin
elementos tras buscar en su sitio, avisando al correo electrénico ante una renovacion de
unidades, tal como en la figura 4.76. Zmart también lo implementd, pero requiere estar re-
gistrado en el sitio. Por su parte, PcFactory y Microplay mostraron el inventario disponible

del producto en todas sus tiendas fisicas, incluyendo la tienda Web.

C (3 & Comercializadora SP Digital LTDA [CL] | https://www.spdigital.cl/products/view/5005

Figura 4.76: Aviso ante reposicion de elementos ofrecido por SP Digital.

Los resultados obtenidos para la secciéon de Precios y costos fueron resumidos en la ta-
bla 4.33:
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Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
SP Digital 3 4 75 %
Zmart 2 4 50%
PcFactory 1 4 25%
Microplay 1 4 25%

Tabla 4.33: Resultados para el rubro electronico en la categoria Precios y costos.

El portal de SP Digital fue el unico de los cuatro sitios que permitié simular el costo de
despacho de un producto dentro de su pestaia principal, visible en la figura 4.77. PcFactory
permiti6 saberlo tras ingresar como usuario, en la imagen 4.78, después de agregarlo al carro
de compras e introducir el medio de pago, pero solo para Santiago; si el despacho quisiera
haberse hecho a regiones, éste queda ‘por pagar’ cuando llegue a destino. Lo anterior es de
cuidado puesto que el costo de despacho es un atributo determinante para elegir un producto,

tal como el caso de ABCDin, visto en la seccion de retail en la figura 4.10.
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Figura 4.77: Simulador de despacho proporcionado por SP Digital.

85



& > C (Y @ Personal Computer Factory Sociedad Anonima [CL] | https//www.pcfactory.cl

jAtencion! TIENDA ANTOFAGASTA CERRADA por condiciones climéticas

(m] e nuestra tienda ubicada en balmaceda 2472 estaré cerrada durante el miércoles 7 de junio de 2017

& [PAGO ONLINE 3 SMARTPHONES
ENCUENTRA EL TUYO
f '

& COTIZACION ONLINE

Bolsa de Trabsjo

PRODUCTOS

GUIA PARA ELEGIR
28 ?ELECC[QN

UNTV O UN SMART TV

/A
g=

(@ o momucrs. (G seromizmcnmo @Y vacsscamo

Producto(s)de la Tenda: nternet
5490990

20160
A wsTasn

$490.990
CONOCE EL NUEVO
INTEL® OPTANE™

s
(CL1 | https//www:pefactorycl

ARMA TU PC jAtencion! TIENDA ANTOFAGASTA CERRADA por condiciones climaticas
1D cotran Ty nuestra tienda ubicada en balmaceda 2472 estaré cerrada durante el miércoles 7 de junio de 2017

& [PAGO ONLINE ompra SMARTPHONES
ENCUENTRA EL TUYO

& COTIZACION ONLINE

‘COMPLETE LOS DATOS DE COMPRA Y ENVIO

SELECCIONE MODO DE ENVIO:

PRODUCTOS ot 0.5 49501 GUIA PARA ELEGIR

2 SELECCION UNTV O UN SMART TV

2T
=Hedconea

Figura 4.78: Formas de despacho de PcFactory.

Los cuatro sitios ofrecieron productos de segunda mano. Microplay filtrd las busquedas entre
productos nuevos y usados, teniendo secciones apartes para productos de segunda mano e
identificdndolos claramente en su vista previa, como se puede ver en la imagen 4.79. Falto
que los sitios fuesen capaces de afiadir un filtro para distinguir elementos por uso y explicar
qué significaba un producto reacondicionado para usuarios inexpertos.
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Figura 4.79: Seccién Juegos Usados de Microplay.
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La tabla 4.34 resume los resultados obtenidos para la categoria Solicitando informacion per-

sonal:
. Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Sitio

Obtenido | Maximo | Alcanzado

SP Digital 5 11 45 %

Microplay 5 11 45 %

PcFactory 4.5 11 41 %

Zmart 3.5 11 32%

Tabla 4.34: Resultados para el rubro electrénico en la categoria Solicitando informacion

personal.

PcFactory y Microplay dispusieron de enlaces a los Términos y Condiciones y Politicas de
Privacidad en la parte inferior del registro y a pie de toda pagina del sitio. SP Digital expuso
enlaces a pie de toda pagina de su portal, pero no cuando solicité informacién confidencial,
mientras que Zmart no presenté enlaces para alguno de los temas anteriores. Todos los sitios,
salvo SP Digital, requirieron el RUT para efectuar la compra o registrarse y solo Zmart
menciond que los datos requeridos de despacho eran pedidos con ese fin, por lo que ningin
sitio menciond por qué se requeria el resto de la informacién personal. Tampoco dijeron qué
se haria con los datos, ni resumieron las politicas de seguridad de los mismos cuando los

piden.

Otro punto en que los cuatro sitios quedaron al debe es que obligaron a los usuarios a regis-
trarse para comprar, siendo la pagina de SP Digital la unica que menciond los beneficios de

hacerlo. La figura 4.80 muestra lo dicho.
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Figura 4.80: Beneficios de registro en SP Digital.

Acerca de la seleccion automdtica de opciones, Zmart y SP Digital marcaron automatica-
mente casillas relacionadas con el envio de promociones y ofertas al correo. De todas for-
mas, este ultimo lo intenté de una manera invasiva; detecté el momento en el que el cursor
se desplazaba hacia la barra del navegador, apareciendo una ventana desplegable que ofrecia
enviar los productos visitados al correo, reflejado en la figura 4.81. Lo positivo que se pudo

rescatar de esta seccidn es que los cuatro portales respetaron las decisiones del visitante.

mSuscribete para estar al tanto de nuestras promociones, descuentos y ofertas

Su direccion de correo electronico Bwiar

7 UNIDADES

Disponibilidad

Figura 4.81: Casilla de spam automarcada en SP Digital.

Los resultados de la seccidn Errores y desempeiio se reflejan en la tabla 4.35:
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Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Microplay 4 4 100 %
Zmart 3.5 4 88 %
PcFactory 3 4 75 %
SP Digital 3 4 75 %

Tabla 4.35: Resultados para el rubro electronico en la categoria Errores y desemperio.

SP Digital cumplié con una carga rapida de sus enlaces e imagenes, us6 mensajes formales
y guié al usuario ante la ausencia de contenidos o enlaces no existentes. LLos tinicos errores
técnicos visibles fueron de superposiciéon de imagenes, en la imagen 4.82, y de falta de
contenido en la seccién ‘Asistencia’. Microplay no presentdé mayores problemas técnicos,
con una carga rapida de las pdginas y de sus imédgenes, usando un lenguaje formal en la
mayoria de los casos. Zmart presentd buena visualizacion de imdgenes y vistas previas, con
algunos problemas técnicos como el enlace caido para la seccion Quiénes Somos, mostrado

anteriormente en la figura 4.69.

GENERAL LOS  CUENTES QUE
COMPRARON 3
PRODUCTO TAMBIEN SE

LLEVARON

WESTERN DIGITAL

DISENO ESTILIZADO DE JUEGOS

El CHALLENG

3

Figura 4.82: Error de superposicion en SP Digital.

La evaluacién de criterios para la categoria Fraude, Seguridad y Politicas se resume en la

tabla 4.36:
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Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
SP Digital 5.5 6 92 %
PcFactory 4.5 6 75 %
Microplay 3 6 50%
Zmart 3 6 50%

Tabla 4.36: Resultados para el rubro electrénico en la categoria Fraude, Seguridad y Politi-

cas.

Tres de los cuatros sitios cumplieron con establecer una conexion cifrada entre el usuario y
el servidor en donde estaba montado el sitio, pudiendo ver un ejemplo de ello en el portal
de PcFactory en la imagen 4.83. Microplay fue la excepcién a lo anterior, ya que no incluy6

seguridad en la navegacion.

& C ) @ Personal Computer Factory Sociedad Anonima [CL] | https//www.pcfactory.cl

1ENDA ANTOFAGASTA CERRADA por condiciones climéticas

=] a2 fa ubicada en balmaceda 2472 estaré cerrada durante el miércoles 7 de junio de 2017

&;: [P IPIGoNIRE:

0‘, COTIZACION ONLINE Iniciar Sesién

Ej. 123456789
Bolsa de Trabsjo

PRODUCTOS GUIA PARA ELEGIR

2% SELECCION UNTV O UN SMART TV

e
P

Figura 4.83: Seguridad transaccional ofrecido por PcFactory.

SP Digital destaco entre sus pares al ser la inica marca que mostré un logo de una entidad

de confianza verificable en el pie de su pagina, posible de ver en la imagen 4.84.
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Por favor compruebe lo siguiente:
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Una vez confimado puede usted presentar datos confidenciales como detalles de

Figura 4.84: Certificado de confianza de SP Digital.

Estos mismos sitios, PcFactory y SP Digital, destacaron en lo referente a los Términos y Con-

diciones y Politicas de Privacidad, respectivamente. El primero de ellos presenté un menu

con los titulos de los temas tratados en sus Términos y Condiciones, 1o que ayuda a encontrar

facilmente lo requerido sin tener que leer punto a punto, reflejado en la imagen 4.85, mien-

tras que la segunda marca resumio sus Politicas de Privacidad seguido del detalle, si es que

el usuario hubiese querido saber mds informacién sobre ello.

Inicio

Términos y Condiciones para comprar en PC Factory

Términos y Condiciones para comprar en PC Factory

Las compras que se efectden en PC Factory S.A. (en adelante, PC Factory), a través de (a web, venta telefdnica o en cualquiera de nuestras tiendas
(en adelante, Las Compras), estardn sujetas a los términos y condiciones previstos en este documento (en adelante, los “Términos y Condiciones”), asi
como a la legislacion chilena vigente, en particular a la Ley N* 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores y a la Ley N* 19.628 sobre
Proteccidn de la Vida Privada. Es requisito para comprar en PC Factory [a aceptacion de los Términos y Condiciones.

1.- Registro cliente, contrasefia, cliente PC Factory y datos del cliente
- Politicas de compra

Precio

Ofertas y promociones

Formas de pago

Entrega y despacho de los productos

Garantia

Politica de cambios y devoluciones

P @ NS WA W

Validez de estos términos y condiciones y jurisdiceidn

.- REGISTRO CLIENTE, CONTRASERA, CLIENTE PC FACTORY Y DATOS DEL CLIENTE

1.1.- Registro: Antes de la primera Compra cada cliente se registrara de (a siguiente forma:
(a) si 1a compra es presencial o telefdnica, el vendedor solicitari ciertos datos opcionales;
(b) si 1a compra es por (a web, en https://www.pcfactory.cliregistro ingresando los datos requeridos. n
ARRIBA

Figura 4.85: Términos y Condiciones de PcFactory.

La pédgina de SP Digital ennegrecid una condicion sobre cambios y devoluciones para llamar

la atencién del lector, visible en la figura 4.86. Curioso fue el caso de Zmart, pues se destaco

en la entrega de informacién de los productos, pero no proporciond una seccion sobre la

privacidad de los datos ingresados.
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G (Y @ Comercializadora SP Digital LTDA [CL] | https//www.spdigitalcl/pages/iew/termincs

GARANTIAS

CAMBIOS Y DEVOLUCIONES

- Tienes alguna consulta?

Figura 4.86: Politica de cambios destacada en SP Digital.

En la seccidn de Servicio al Cliente se obtuvieron los resultados reflejados en la tabla 4.37:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Microplay 6 7 86 %
SP Digital 4.5 7 64 %
PcFactory 4.5 7 64 %
Zmart 35 7 50%

Tabla 4.37: Resultados para el rubro electronico en la categoria Soporte al cliente.

Algo en comun entre las cuatro piginas fue que presentaron secciones de contacto y métodos
claros de comunicacion. La mayoria incluy6 un formulario de contacto y un teléfono de
atencion al cliente, como lo hizo Microplay en la imagen 4.87, otros agregaron el contacto
por redes sociales o externalizaron su pagina de contacto a un portal especialmente dedicado

aello.
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Figura 4.87: Formulario de contacto proporcionado por Microplay.

Casos especiales fueron presentados por SP Digital y Microplay. Para el primer portal, sus
secciones de Servicio al Cliente y de Preguntas Frecuentes estaban sin contenido, siendo
posibles de acceder en el pie de toda pagina del sitio. También tuvieron disponible un chat
en vivo para solucionar problemas; si no se estaba navegando en la hora de atencién al
cliente, se podia dejar un mensaje a través del mismo chat, posible de ver en la imagen 4.88.
En el portal de la segunda marca el enlace de servicio al cliente redirecciond al mismo lugar
que el de contacto, mostrado anteriormente en la imagen 4.87. Sumado a ello, consider6 una
buena seccidn de preguntas frecuentes respondidas como principal manera de ofrecer ayuda

ante dudas que le surgieran a los visitantes, visible en la figura 4.89.

ci dora SP Digital LTDA [CL] | https//www.spdigital.cl/categories/vie p2=10000-5
ESPECIAL o|\& e LE TP-UINK
SMARTPHONES b -

$10.000- 5500001101

FITRARPORMARCA  ©

PLANTRONICS PLANTRONICS
Audior io o 0 324

Pla 26,

Figura 4.88: Chat en vivo ofrecido por SP Digital.
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Preguntas Frecuentes

¢Doénde tienen stock de un producto? )

¢Donde estan ubicadas las tiendas? }

¢Cual es el horario de atencion? }

¢Cuales son los medios de pago en tienda? }

¢Puedo pagar con efectivo y la diferencia con tarjeta? ’

¢Cuales son los medios de pago en la pagina web? }

¢Puedo pedir factura en vez de boleta? ’

¢Cual es la garantia de los productos? }

¢Qué puedo hacer si mi producto falla? }

éPuedo pedir cambio o devolucién de dinero si mi producto falla? }

éPuedo pedir copia de boleta? }

Figura 4.89: Preguntas frecuentes en Microplay.

Las politicas de devolucion tuvieron una seccion propia en el pie de pagina de en los sitios ya
mencionados. Si bien no destacaron lo relacionado con la garantia de sus productos, lo men-
cionaron en sus descripciones y a través de los mismos enlaces recientemente mencionados.

El caso de Microplay puede verse en la figura 4.90.

<« C Y ® www.microplay.cl/privacitys/politicas_de_cambio,
=LI?21fw
Wiemomrv- Al e Wk

Videojuegos v Gamer v  Geek v = Computacion v  Electronica v Juguetes v [SISIESRINEVENESREN It tEgIet e

Politicas de Cambios, Devoluciones y Garantia

2.2l producto en buen estado y sn sefiales de mal uso.

Nota: Las devoluciones solo corresponden i el producto esta con alguna fala de fabricacion. Microplay.cl no realiza devoluciones por disconformidad ni cambios por derecho a
Reracto.

en tiendas Microp!

1 de cambio o la factura
etiquetas y empaques

Figura 4.90: Politicas de Cambio, Devoluciones y Garantia de Microplay.

A diferencia de lo anterior, PcFactory y Zmart consideraron apartados relacionados con ga-
rantias y devoluciones dentro de sus Términos y Condiciones o en las preguntas frecuentes

respondidas. Ademds, la primera marca dispuso una buena pégina acerca de los tipos de
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garantias que ofrecen como parte de un servicio adicional, reflejado en la imagen 4.91.

4.2.5.

Cines

C {) & Personal Com

+ Factory Sociedad Anonima [CL] | hitps://www.pcfactory.cl/garantia

ISV e

fo lRMaTUPC
CONFIGURAA TU PINTA

& | WPAGoENINE
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o ‘SELECCIﬁN

GUIA PARA ELEGIR

UNTV O UN SMART TV

y
COLOGICO, derivadas de un daro a
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SERVICIOS COMPRENDIDOS

Figura 4.91: Garantia adicional presentada por PcFactory.

La tabla 4.38 resume lo obtenido para todas las categorias de este grupo comercial:

Diseiio Informacion | Informacién | Precios Errores Seguridad | Servicio
Informacién Ranking | Ranking
Empresa y sobre de y y y al
Personal General | Alexa
Experiencia empresa producto costos Desempeiio fraude cliente
CineMark 100 % 50% 44 % 83% 73% 75% 25% 36% 58% 258
Cine Hoyts 88 % 70 % 35% 100 % 67 % 75% 92% 43 % 66 % 287
CinePlanet 69 % 60 % 50% 50% 31% 75 % 8% 21% 44 % 627

Tabla 4.38: Resumen de los resultados obtenidos para los cines.

Para la categoria de Disefio y experiencia en el sitio se obtuvo lo reflejado en la tabla 4.39:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
CineMark 5 5 100 %
Cine Hoyts 7 8 88 %
CinePlanet 5.5 8 69 %

Tabla 4.39: Resultados para los cines en la categoria Disefio y experiencia en el sitio.
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Los tres sitios presentaron portales bien disefiados, con una clara categorizacién de los pro-
ductos que ofrecian y respetando los plazos de sus promociones. Atn cuando el sitio de
CinePlanet pareci6 decente y bien trabajado, tuvo una disminucion del puntaje debido a que
el catdlogo de peliculas expuesto en su pagina principal no fue bueno; para cada pelicula, se
mostrd su cronograma semanal completo junto a la ubicacién del cine y sus funciones, como

se ve en la imagen 4.92.

wineplanet.cl

o Venta en linea )

=z. cineplanet

Imprime tus boletas electronicas

-]

g Logan (Subtitulada)
i Subtitulada
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-
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K Koro: 2 Colvea (0
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IR ono o Clvr subrate)

I oars, un ar de svenurs (0obiad)

Luz de Luns (Subttulads)

R e s o ot

TR ncuenta sombras s osurs (Subtiulads)
KK Kono: Lo 12 Calvera (3D Doblada)

Figura 4.92: Seccidn innecesariamente extensa en CinePlanet.

La busqueda en el portal de CineHoyts estuvo acotada a las peliculas existentes en la base de
datos de la empresa, contextualizando la busqueda y utilizando la funcién de autocompletar,
visible en la figura 4.93. Cuando no las hubo, el buscador no desplegé pelicula alguna, ni
aviso al visitante; no se ejecuté ninguna accion, dejando en labor del usuario el determinar

que no se encontraron resultados, tal como en la imagen 4.94.
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Figura 4.94: Ausencia de coincidencias en Cine Hoyts.

La calificacion obtenida para la seccidn Informacion sobre la empresa se puede apreciar en

la tabla 4.40:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Cine Hoyts 3.5 5 70 %
CinePlanet 3 5 60 %
CineMark 2.5 5 50%

Tabla 4.40: Resultados para los cines en la categoria Informacion sobre la empresa.
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CineMark propuso algo similar a lo que se esperaba sobre informacién de la empresa al
implementar una seccién detallada, agregdndo una frase inicial identificatoria, mencionando
su infraestructura, su historia y datos de contacto, visible en la como en la imagen 4.95. Por
otra parte, CinePlanet considerd una seccion similar, pero con mucho menos informacion y

Cine Hoyts un documento en formato PDF con data de la empresa.
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Figura 4.95: Seccion Quiénes somos de CineMark.

Cine Hoyts demostré de excelente forma la calidad de los diferentes servicios ofrecidos, a
través de detalladas descripciones e imdgenes sobre sus distintos formatos de cine, reflejada
en la imagen 4.94. Uno de ellos, el formato 4DX, presenté una pagina en la que algunos
elementos se movian mientras se desplazaba el cursor, intentando replicar la vivencia de
ese formato. Las otras dos empresas describieron sus productos més destacados, pero sin
tanto énfasis. En la figura 4.97 se puede ver la secciéon que CinePlanet proporcioné sobre

informacion de la empresa.
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Figura 4.97: Formatos de cine en CinePlanet.

Sobre las alianzas estratégicas, los tres sitios se aliaron con prestigiosas marcas de telefonia,

retail, bancarias, entre otras. Un resumen de los convenios establecidos por CineMark se

pueden apreciar en la figura 4.98.
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iYa no hay excusas para disfrutar de tus peliculas favoritas en Cinemark!

Conoce todas las promociones y descuentos especiales que tenemos para ti

PROMOS
INEMA

PARA TODOS e uis

Figura 4.98: Convenios y promociones de CineMark.

El tnico portal que referencié una fuente de calidad fue Cine Hoyts. En su pie de pagina
mostré un logo referente al eCommerce Award recibido el 2015, un premio otorgado por el
Instituto Latinoamericano de Comercio Electrénico, eCommerce Institute. A pesar de que el
premio es real y fue entregado a esta marca en la categoria de Entretenimientos y Medios en

eCommerce, esta mal vinculado, como se puede ver en la imagen 4.99.

Una incativa regional de
Commerce

ELcommerce "
SL Institute

Figura 4.99: Enlace roto en logo de eCommerce Award de Cine Hoyts.
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Acerca de la categoria Informacion del producto, sus resultados se resumen en la tabla 4.41:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
CinePlanet 5 10 50%
CineMark 4 9 44 %
Cine Hoyts 3.5 10 35%

Tabla 4.41: Resultados para los cines en la categoria Informacion del producto.

Las tres paginas cumplieron con mostrar una breve descripcion de la pelicula, mencionar de-
talles técnicos y exponer un video promocional junto a una resefia de la cinta. La descripcion
de una de ellas en CineMark junto a la seleccién de boletos de CinePlanet pueden verse en

las imagenes 4.100 y 4.101, respectivamente.

CARTELERA

Selecciona un cine v
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2 jConversemos en redes sociales!

Figura 4.100: Descripcion de pelicula en CineMark.
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Figura 4.101: Venta de boletos en CinePlanet.

Si bien en la seccidn anterior se expusieron los diferentes formatos de salas y cines dispo-
nibles de las tres empresas, clarificando dudas sobre qué asientos escoger, solo CineMark
le propuso al cliente hacer la compra de entradas en linea para saltarse la fila, a través de
la comodidad y portabilidad de un teléfono junto con ofrecer un descuento en el boleto,

incentivando atn mds la compra a distancia, tal como lo refleta la imagen 4.102.

t". 1
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Figura 4.102: Incentivo de compra en linea por CineMark.

Ninguno de los tres sitios permiti6 la calificacion por parte de los clientes a las peliculas, un
dato que hubiese informado a futuros espectadores sobre la cinta, como tampoco basan la
sinopsis presentada en la opinion de un experto. En este caso, el haber puesto la opinién de

un critico de espectaculos conocido o la calificacion de un portal reconocido hubiese sido un
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arma de doble filo, ya que podria haber motivado a los clientes a verla, ante una buena nota,
como también podria haber provocado una disminucién en las ventas de entradas ante una

mala calificacion.

En los criterios referentes a la disponibilidad de las peliculas, CinePlanet cumplié con mos-
trar s6lo cintas en cartelera y con mencionar las préximas funciones de una pelicula cuyas

entradas estuviesen agotadas en su vista previa, algo visible en la figura 4.103.

Figura 4.103: Préximas funciones en CinePlanet.

Los resultados obtenidos para la secciéon de Precios y costos fueron resumidos en la ta-

bla 4.42:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Cine Hoyts 3 3 100 %
CineMark 2.5 3 83 %
CinePlanet 1.5 3 50%

Tabla 4.42: Resultados para los cines en la categoria Precios y costos.

Los tres portales cumplieron con mostrar los costos del boleto tras elegir el horario de la fun-
cién, sin considerar mds pasos ni registrarse para llevarlo a cabo; CineMark informé que el

valor por pagar incluia la carga del servicio de entrada, como se ve en la imagen 4.104. Cabe
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mencionar que el tnico sitio con un detalle en lo anterior fue CinePlanet, que requirié que el
usuario volviera a ingresar la pelicula en el portal de venta de entradas una vez seleccionada,
puesto que cambiaba de portal para hacerlo, e incluy6 la posibilidad combos de bebidas y

palomitas de maiz para evitar la pérdida de tiempo previo a una funcion.
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o+ ENTRADAGENERAL .

Precio: $4.9500

Total: $4.900
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porque te enviaremos el voucher de I compra.

Figura 4.104: Proceso de venta de entradas en CineMark.

Ya se mencion6 que los cines promocionaron sus productos mas costosos, a través de multi-

ples formatos de presentacion de las cintas, que incluyen mejores asientos en las salas y, en
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algunos casos, comida. Cine Hoyts fue quien mas deslumbr6 en lo anterior, proporcionan-
do secciones para cada uno de los formatos de cine que ofrecian, lo que se pudo ver en la

imagen 4.96.

La tabla 4.43 resume los resultados obtenidos para la categoria Solicitando informacion per-

sonal:
. Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Sitio
Obtenido | Maximo | Alcanzado
CineMark 8 11 73 %
Cine Hoyts 6 9 67 %
CinePlanet 2.5 8 31%

Tabla 4.43: Resultados para los cines en la categoria Solicitando informacion personal.

Acerca de la informacion personal requerida, Cine Hoyts solicité el correo electrénico con el
argumento de enviar la entrada a la funcion, visible en la imagen 4.105, informando para qué
se utilizaria este dato al final de sus Términos y Condiciones, sin hacerlo en el lugar en donde
solicitaban el dato y adn teniendo otro enlace en la parte inferior de su pagina relacionado

con las Politicas de Privacidad.

€ C O @ hipsy/

COMPRA que

RESERVAR CREDITO / DEBITO

Opciones de confirmacién

Correo electrénico:  testingmemoria@gmall com
Confirmar Correo Electrénico _ testingmemoria@gmail.com

Tiular de la tarjeta: - Oscar-Acevedo|

He leido y estoy de acuerdo con los

Figura 4.105: Solicitud de informacién personal en Cine Hoyts.

CinePlanet fue quien mas dejo que desear en esta categoria puesto que no menciond para qué

se utilizaria la informacién personal ingresada, ni present6 un enlace alusivo a la privacidad.
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Tampoco cumplié otro criterio al haber requerido datos innecesarios para la venta de un
boleto, como el RUT y el teléfono, sin argumentar sus razones. Lo anterior se puede ver en

la figura 4.106.

<«

Entradas
El Espacio Entre Nosotros Dob
Apta Todos +7

Para continuar ingrese sus datos completos

Rut:e* Nombres:*

~ r

Figura 4.106: Solicitud de datos irrelevantes y omision de enlace sobre las Politicas de Pri-

vacidad en CinePlanet.

Si bien los tres sitios no establecieron pasos adicionales para seleccionar las entradas, todo
cambio previo al proceso de pago. En el portal de CineMark, tras ingresar el correo electrd-
nico al que serian enviadas las entradas, si es que éste no existia dentro de su base de datos,
se solicita un nombre y apellido para continuar con la transaccidn; esta es la forma en la que
la pagina registré a sus usuarios sin preguntdrselos, pudiendo utilizar los mismos datos en
futuras compras. Cabe destacar que no envid spam y que su seccion referente a los bene-
ficios por registrarse se considera digna de imitar, habilitando un botén para unirse dentro
de ella, como se ve en la imagen 4.107. Por su parte, CinePlanet no obligé a los usuarios a
registrarse, pero para comprar boletos les exigioé los mismos datos que piden para ser parte
de Planet Premium, el club de beneficios de este cine. Lo que si hicieron fue agregar una
seccion de preguntas frecuentes y beneficios del club mencionado, principalmente en texto

plano y lejano de donde se hace la afiliacion, visible en la figura 4.108.
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C (0 @ www.cinemarkcl/unete-a-mi-cinemark

CARTELERA

Selecciona un cine v

HOME CINES- CARTELERA PROXIMAMENTE PROMOCIONES ~SALASYFORMATOS ~SERVICIOS~ SOBRENOSOTROS  Ingresar

A R

Unete a Mi Cinemark y accede a:

@ Creatu perfil personalizado con tus intereses
4 Promocionesy Descuentos REGISTRATE

w Concursos Exclusivos

Registrate y vive un mundo de exclusivos descuentos para que no te pierdas ninguna pelicula. Ademis, podrés
participar en concursos, acceder a invitaciones a eventos relacionados con tus géneros de cine favoritoy
participar por entradas al cine.

¢Quieres més?
Crea tu propio perfil personalizado y recibe promociones segmentadas segiin tu Cinemark favorito y tus gustos.

Entonces, ¢Por qué registrarse en "Mi Cinemark'?

> Tendrés un perfil personalizado segiin tus géneros de cine favorito y podrés interactuar con personas que tengan
tus mismos gustos

> Podrés acceder a excelentes descuentos para nuestras salas normales, 3D, XD o Premier.

"
> Te mantendremos informado de nuestros concursos, promociones y podrés ganar invitaciones a eventos y (.
participar por entradas al cine. -«

,% [ 5
s M iNo esperes y registrate hoy en "Mi Cinemark” y vive tu cine a tu gusto! 3’5«? °

Figura 4.107: Beneficios de registro en CineMark.

boleteria. g Kong: Lz Isla Calavera (3D Doblada) -

ESPECTACULARES BENEFICIOS

- dia de tu cumpleaiios asiste grats junto a un acompanante. Puedes cobrar tu benefico desde dos dia
antes hasta dos dias despuss de tu fecha de cumpleafios (No aplica para filmes 3D ni Salas Prime). %

- Invitaciones para avant premier y funciones especiales gratis. AR A I
- Recibe Ia cartelera 0 3 HAaLaviEN |
concura T

untos recibe un ticket valido por una entrada a $2.200 para tu préxima visita (valido de Lunes [l B Me gusta esta pagina

-c u
a Viernes no aplica en dias feriados / los puntos Premium y los voucher de entrada rebajada tienen una
duracion de 90 dias).1*
- Estudiante Premium: De lunes a viernes entrada 2D a $2.500 en todos nuestros cines y 3D $4.000 (1
entrada por socio / no aplica en dias feriados). 1
- Martes Premium: Entrada a sclo $2.800 sala normal y $4.100 en sala 3D, maximo 2 entradas por
clente premium (no aplica en dias feriados).
Costanera Prime: Descuentos con tu tarjeta Lunes a Domingo $6.000 (no aplica en dias feriados)
Confiteria Premium: Todos los Jueves obtén $500 de descuento en el Combo Individual (Pop Grands +
1 bebida chica) y $1.000 en el Combo Pareja (Pop Grande + 2 bebidas chicas) / No aplica en dias
feriados.

754 amigos les gusta estq

1

1 geneficios sujetos a restricciones impuestas por las distribuidoras de peliculas.
2 Debes tener 1 visita registrads en nuestro sistema, durante los titimos 60 dias.
3 Debes adjuntar tu credencial universitaria, pase escolar o libreta de comunicaciones.

#Vilido de Lunes a Viernes

NOTA: Precios promocionales Cliente Premium no validos para la venta en linea.

Condiciones Generales

Figura 4.108: Beneficios de registro en CinePlanet.

Se apreci6 que CineMark proporcionara una alternativa a guardar la tarjeta de crédito usando
WebPay OneClick. Expusieron las condiciones del acuerdo para que el usuario supiera en
qué consistia a través de un enlace asequible en la pagina principal del perfil, tal como en la

imagen 4.109.
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Yy
o5 HOME CINES~ CARTELERA PROXIMAMENTE PROMOCIONES ~SALASYFORMATOS ~SERVICIOS~ SOBRENOSOTROS M Perfil

( S
! [W IE] WebPay OneClick

§ ’;,;7/ 088 Conoce los términos y condiciones de este medio de pago. Para 1
comenzar a utilizarlo debes vincular una tarjeta de crédito.
& A 3 Ea
q oneclick o
Vincular ahora - S,
visa [ oy B . ol
. &
] 7 \
d

transbani

¢Qué es OneClick?

OneC

hacienc ida sin perde guridad. : ) 3
:Cémo funciona? o ‘ﬁ/
S L)
ey s

Figura 4.109: Descripcidn del servicio WebPay OneClick ofrecido por Cinemark.

Los resultados de la seccion Errores y desempeiio se reflejan en la tabla 4.44:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Cine Hoyts 3 4 75 %
CineMark 3 4 75 %
CinePlanet 3 4 75 %

Tabla 4.44: Resultados para los cines en la categoria Errores y desemperio.

Cine Hoyts y CineMark no presentaron problemas técnicos visibles a primera vista en sus pa-
ginas; la carga rdpida, buena presentacion, clara explicacion de productos, sin secciones con
ausencia de contenido son algunas de las buenas consideraciones hechas por ambas marcas
en sus portales. En el portal de CinePlanet fue facil encontrar algunos enlaces rotos y pagi-
nas sin contenido, como la seccién Noticias en la imagen 4.110, que fue posible de acceder a
través del menu horizontal de la parte principal de toda su pdgina. También fue simple notar
un cambio en la tipografia del mend horizontal principal de la pagina, revelando versiones
previas de ella. Esto se fundamento al ver que varios enlaces estaban redireccionados a sitios

de Movieland, antiguo nombre de este mismo cine.
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rE PLANET PREMIUM Y%

ACTUALIZATUS DATOS, INGRESA AQUT

Noticias

Marzo 2017

REGISTRATE AHORA!

Los Top 10

E Logan (Subtitulada)
IR tosen (0oblada)

ERK( ong: Ls 182 Calavera (Dobladz)
Lego Batman (Doblada)

Figura 4.110: Seccidn sin contenido en CinePlanet.

La evaluacién de criterios para la categoria Fraude, Seguridad y Politicas se resume en la
tabla 4.45:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Cine Hoyts 55 6 92 %
CineMark 1.5 6 25%
CinePlanet 0.5 6 8%

Tabla 4.45: Resultados para los cines en la categoria Fraude, Seguridad y Politicas.

El dnico portal que le inform¢ al usuario acerca de la seguridad que ofrecian fue Cine Hoyts,
mencionando la conexion SSL de Verisign que implement6 en su portal de venta de entra-
das, junto a un logo certificador de confianza vigente de Norton Secured, reflejado en la
figura 4.111. Todo lo anterior se mostrd previo al proceso de pago y cerca de los botones

importantes, tal como el caso ideal.
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testingmemoria@gmail. com

testingmemoria@gmail.com

V Norton
D

Certsuperior

Figura 4.111: Certificacion de confianza vigente de Norton Secured en Cine Hoyts.

Otra recomendacion en la que destacé Cine Hoyts por sobre sus pares fue en ofrecer la

reserva de entradas, expuesto en la imagen 4.111, que consistia en guardarle asientos al

cliente hasta treinta minutos previo a la funcion elegida, pagédndolo presencialmente. Los

otros sitios no dispusieron de otras formas para suplir la venta en linea.

Selecciona tu forma de pago

CREDITO / DEBITO

Figura 4.112: Reserva de entradas en Cine Hoyts.

Acerca de las Politicas de Privacidad y los Términos y Condiciones, Cine Hoyts y Cine-

mark los escribieron de forma clara y estructurada, resumiendo en los titulos los pérrafos

mencionados y afiadiendo enlaces a pie de pagina. Lo que se extraii¢ fue un indice con las

titulos para facilitar lo que se busca al ingresar a esas secciones, sin tener que navegar por las

siempre amplias paginas referentes a esto, y una seccion en el portal en vez de un documento
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PDF que los expusiera, como en el caso de Cine Hoyts en la figura 4.113.

C () @ wwwcinehoytscl/documentos/Aviso-De-Privacidad-CineHoys pdf

AVISO DE PRIVACIDAD

AVISO DE PRIVACIDAD
AVISO DE PRIVACIDAD DE CINEHOYTS®
Estimado Cliente o Usuario

Conforme a o previsto en la Ley de Proteccion de Datos Personales (la “Ley’), y en cumplimiento
de la obligacion a cargo de CineHoyts® (a través de CineHoyts SPA) proteger los

t atu aceptacion, I

1. Contenido de los Datos Personales

De acuerdo con la Ley, se entiende por “Dato Personal” cualquier

Figura 4.113: Aviso de Privacidad de Cine Hoyts.

Un par de criticas posibles de hacer al portal de CineMark en esta categoria fueron, entre
ellas que expuso las politicas de seguridad dentro de los Términos y Condiciones y que
volvié a presentar los Términos y Condiciones, ahora cerca del proceso de pago, lo que
no hubiese sido un problema si hubiesen puesto un enlace para que el usuario accediera a
su lectura; estos términos aparecieron explicitamente como texto plano, usando una fuente
ilegible, mientras se agota el tiempo disponible para hacer efectiva la compra, como se puede
ver en la imagen 4.114. De seguro que muy pocos se han tomado el tiempo para leer todo
el texto bajo las condiciones expuestas. Tampoco se hacen responsables por ‘cualquier dafio
o perjuicio que se realice por la operacion de compra y por accesos desde el login’, aun
cuando el sitio no ofrecié método alguno de seguridad transaccional para brindar mayor

seguridad.
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Selecciona tu forma de pago

Términos y Condici

Figura 4.114: Términos y Condiciones en la venta de boletos de CineMark.

En la seccion de Servicio al Cliente se obtuvieron los resultados reflejados en la tabla 4.46:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Cine Hoyts 3 7 43 %
CineMark 2.5 7 36 %
CinePlanet 1.5 7 21 %

Tabla 4.46: Resultados para los cines en la categoria Soporte al cliente.

Ninguno de los tres sitios presentd una seccion de atencidn al cliente con preguntas frecuen-
tes resueltas para despejar dudas de forma rapida, como tampoco implementaron enlaces o
secciones destacadas para devoluciones de entradas. CineMark escogié mencionar lo refe-
rente al reembolso y excepcionales en su extensa seccion de Términos y Condiciones 'y en
la seccién de retiro de entradas, tal como en la imagen 4.115, mientras que Cine Hoyts y

CinePlanet lo expusieron previo a la compra.
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Cinemark Mall Plaza Oeste
Direccion

Av. Américo Vespucio 1501, Local D1,
Pelicula

silencio 2D Sub
Fecha

18 de Marzo de 2017 22:20

ENTRADAS[SALA92D]
cant. Tipo

ENTRADA GENERAL

Retiro de entradas

cpen

Cerrillos.

Asiento(s) Precio

D-13 $4.900

Total

Figura 4.115: Condiciones de retiro y devoluciones de entradas en CineMark.

En el aspecto de la comunicacién con los cl

un formulario y un teléfono de contacto, junto a la hora de atencidn al cliente, posible de ver
en la imagen 4.116. Pese a cumplir con ello,
una vez. De forma opuesta lo hicieron sus pares al responder de forma clara y eficiente la

pregunta realizada por medio de su correo electronico, identificando el cargo de la persona

que responde.

Contdctenos

Déjanos tu comentario: Call Center:

ALO PLANET

Liamanos a los niimeros:

600 363 7115
desde celulares: *

Cliente Premium:

Horarios de atencion:

Nombres:*

Luis Felipe.
Apellide
Pifa Bandera

Teléfono de contacto:”
99646868

de 11:30 2 21:00.

Email:
therixsa@gmailcom

Mensaje:"

(*) Datos Obligatorios

ientes, CinePlanet fue el inico que proporciond

REGISTRATE AHORA!

Los Top 10
TR Looan (subtitlada)
XK Logen (oblada)

Kong: La 5a Calavera (Doblada)

I Lev0 Batman (Doblada)

E Kong: La Isla Calavera (Subtitulada)

K Moana, un mar de aventuras (Doblada)
[ 2 de Lunz (subtiuiade)

E La raz6n de estar contigo (Doblada)

K Gincuenta sombras més oscuras (Sublitulad)
@ Kong: La Isla Calavera (3D Doblada)

3000

A54 amigos les gusta est(

Figura 4.116: Formulario de contacto en CinePlanet.
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4.2.6. Construccion

La tabla 4.47 resume lo obtenido para todas las categorias de este grupo comercial: junto a

los resultados generales y de alexa:

Diseiio Informacién | Informacion | Precios Errores Seguridad | Servicio
Informacién Ranking | Ranking
Empresa y sobre de y y y al
Personal General | Alexa
Experiencia empresa producto costos Desempeiio fraude cliente
Sodimac 81% 80% 65 % 100 % 68 % 75 % 58 % 86 % 74 % 45
Easy 88 % 50% 14 % 67 % 30% 63 % 58% 50% 47 % 158

Tabla 4.47: Resumen de los resultados obtenidos para las empresas de materiales de cons-

truccion.

Para la categoria de Diserio y experiencia en el sitio se obtuvo lo reflejado en la tabla 4.48:

Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Easy 7 8 88 %
Sodimac 6.5 8 81 %

Tabla 4.48: Resultados para el rubro de la construccion en la categoria Diserio y experiencia

en el sitio.

A pesar de tener sitios con aspecto profesional y consistentes, Sodimac consideré un botén
desplegable para el menu al igual que PcFactory de la seccion electrénica, posible de ver
en la imagen 4.67, en donde a este ultimo se le castigd restindole puntaje y al primero
mencionado no. Esto debido a lo limpio y ordenado del sitio perteneciente al conglomerado
de Falabella en comparacion al segundo, visible en la figura 4.117, permitiendo un amplio
margen para lo mostrado en la parte superior de la pagina, entre ellos el boton del ment con
la leyenda ‘Categorias’, en el que era posible ver hasta sus subcategorias previo a cambiar
de pagina. Easy present6 un menu similar en comportamiento al de Sodimac, pero ademas
dispuso de algunas categorias contiguas que se desplegaban al pasar el cursor por encima,
haciendo notar un detalle visual; fue dificil salir de la seccion elegida, dado que abarcaba

gran parte del ancho de la pagina, tal como se ve en la imagen 4.118.
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Venta Empresas | Circulo Especialistas | Hagalo Usted Mismo | Tiendas 600 40 20 | Venta Telefonica 600 600 12 30

= categorias & Proyectos e ldeas Tienda seleccionada: Sodimac Homecenter Estacién Central Inicia sesion / Registrate

‘é JAHORRA EL COSTO DE DESPACHO! COMPRA ONLINE Y RETIRA EN TIENDA. | VERMAS>>

<% 2

+Los muebles

| son todo, ~
y los tenemos

aqu{

Ver especial »

t

€ C () ® wwweasycles/ea

CELEBREMOS EL DIADELAGUA | CUIDEMOS HOY, PARA TENER UN MEJOR MANANA é

. Senicio a clente 600 600 3279 | Venia Teleonica 600 600 3010 _
B8 Seguimiento de tu compra | Encuentra tu fienda | Ayuda | Catalogos | Servicios Hogar | Mundo Experto =
Otems-50
Todas las categorias  Dia del Agua  Ofertas. Ele%ohogar Muebles Dormitorio Cocina Bafio  Aire Libre Mascotas ~ Construccion  Herramientas ~ Ferreteria
Electrohogar
Caletaccién Lavadoy secado Caletones y Termos Cocina Refrigeracion 10
Estuas Elécticas Lavadoras Calefones Tiro Natural Kitde Codna Fiio Direco
Estuas a Paraina Lavadoras-Secadoras Galefones Tio Forzado Encimeras No Frost EN
Estufas a Gas ras Calderas Hon s Freezar
Estuias aLefia Termos Hon Side by Side 10X
Accesoros de Calefaccién Termos Rheem cor Frigobar s
Accesorios Calefones Campanas Cavas de Vino
Mictoondas Soports para Refigeradores
Exvactres de Are
Lavavaiilas

Cocina Industrial

mis, 19
Electrodomésticos Tecnologia Climatizacién I

Aspiradoras Accesorios de Tecnologa Aire Acondicionado
Henvidores. Enfriadores de Aire
Parrlas Elécticas Reproductores Ventiladores.

Cafeteras ores y
Dispensadores de Agua Telefonia Deshumificadores de Aire

Cocina Entretenida Televisores.
Sandwicheras
ccesoios para Aspiradoras

Figura 4.118: Seleccion en menu horizontal de categorias en Easy.

La busqueda en la pigina pudo haber sido desarrollada de mejor forma. Ambas paginas
mostraron en las primeras posiciones los mejores resultados y luego otros fuera de contexto.
Mientras que Sodimac reflejo este tipo de elementos por calce de palabras en el motor de
bisqueda, visible en la imagen 4.119, Easy arroj6 coincidencias que tuviesen las palabras
buscadas en la descripcion del elemento. Ambos portales destacaron la ausencia de elemen-
tos, aunque Easy lo hizo recomendando otras posibles busquedas sin mostrar productos, a
diferencia de su competidor, que el usuario no haya decidido, como se muestra en la figu-

ra 4.120.
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Genérico Redline Stanley Genérico

Caja 150 Fjaciones Serrucho 12" con Caja Caja para Inglete Roseta de madera
Deckstornillo metal .+punta Inglete Prensadora

SKu2127458 SKU:151062-2 SKU:29576-0 SKU:34495-8
$17.990 C/U $14.990 C/U $13.990 C/U $300 C/U

Figura 4.119: Resultados fuera de contexto en Sodimac.

€ C ) © wiessycl/SearchDispiay?categoryld=Bstoreld=10151Bcatalogld=1005 8langld=-S6isType-SimpleSearchBresultCatEntyType=28showResul ,‘ »
CELEBREMOS EL DIADELAGUA | CUIDEMOS HOY, PARA TENER UN MEJOR MANANA é

" Senicoa e 600 600 3279 | Venta Tlfonca 600 600 3010
@ 26 Sequimiento de tu compra | Encuertratu tenda | Ayuca | Catdlogos | Senicios Hogar | Mundo Experto

cadade madera Q

=

0 tlems - 50

Todas las categorias  DiadelAgua Ofertas  Electrohogar Muebles Dormitorio Cocina  Bafio  Aire Libre  Mascotas ~ Construccion  Herramientas ~ Ferreteria

Inicio / Busqueda: "cada de madera”

No se encontraron resultados para “cada de madera"

Por favor intenta usando nuestra | Bidsqueda Avanzada

Quizas quisiste decir: “cafe de madera” “"cama de madera” “caja de madera” “codo de madera” “caja"
"cama”

Buscar resultados para “cada de madera”

No mas busqueda detallada

Ingresa tu email y entérate primero de nuestras [ ‘ SUSCRIBETE:
ofertas:

Figura 4.120: Ausencia de resultados en Easy.

La calificacion obtenida para la seccidn Informacion sobre la empresa se puede apreciar en
la tabla 4.49:

Siti Puntaje | Puntaje | Porcentaje
itio
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Sodimac 4 5 80 %

Easy 2.5 5 50%

Tabla 4.49: Resultados para el rubro de la construccidn en la categoria Informacion sobre la

enmpresda.
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La seccion de informacion de la empresa proporcionada por Sodimac es digna de detallar,
posible de ver en la imagen 4.121. A pesar de no seguir al pie de la letra las recomendacio-
nes de la bibliografia, expusieron una gran cantidad de informacidn acerca de la empresa,
trabajadores, profesionales, sostenibilidad y otros, asignandole secciones a cada una de las
anteriores junto a fotografias exclusivas bien relacionadas. Dentro de la informacion de la
empresa se mencionaron temas como su historia, hitos, servicios, presencia nacional e in-
ternacional, reconocimientos y alianzas estratégicas. La figura 4.122 muestra la secciéon de

reconocimientos junto a uno de los tantos premios recibidos.

C (0 @ www.sodimaccl/static

+ Sodimac
en la noticia

El reconocimiento principal se e oforgo a Falabella, mientras que Sodimac destac por su Servicio a Cliente. Vermés

CONOCE NUESTRA MENSAJE DEL PREMIO DIALOGOS PARA UN GUIADE
EMPRESA ‘GERENTE GENERAL SOSTENIBILIDAD CHILE SOSTENIBLE CALEFACCION
CORPORATIVO CORPORATIVA SUSTENTABLE 2016

SIGUENOS EN

NOEOOE

Figura 4.121: Seccién de informacion de la empresa de Sodimac.

< C (¥ ® wwwsodimacl/static/site;

+ Reconocimientos

Reconocimientos

Los premios y reconocimientos recibidos son producto del capital humano que hace posible nuestra Casa y que
dia a dia se desempeia sobre la base de la filosofia del trabajo en equipo, el respeto y la excelencia.

TIENDAS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

2017 2016 2015 (2014 [ 201 [ 2012 [20n 210 [ 2008 [ 2008

AuRNZAS

v 06.07-2016: Sodimac Homecenter ocupa el Tercer lugar en Ranking RepTrak 2016

-
TOP COMPANIES < Financieros
y1a Ofeta e Producios
s ion de 74,7 puntos sobre
100, alcanzando e puesto numero tes

Figura 4.122: Reconocimiento a Sodimac por el tercer lugar del ranking RepTrack 2016.

Muy por el contrario, Easy mantuvo la ténica al permitir una pequefia seccién de informacién
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C O ® wwwessycl/es/e

de la empresa, como lo refleja la imagen 4.122. No consideré mencionar algo sobre sus

alianzas estratégicas, ni referencias de calidad.

Todas las categorias  DiadelAgua Ofertas  Electiohogar  Muebles Dormitorio  Cocina  Bafio  Afe Libre  Mascotas  Construccion  Herramientas ~ Ferreteria

Inicio /

Servicio al cliente -

Despacho
Condiciones generales de despacho
Seguimiento de tu compra

Nuestro sitio

Téminos y condiciones

Buscador de tiendas

Micuenta

Acerca de Easy

Easy comenz6 su historia en Argentina en 1993 y al afio siguiente abrio sus puertas en Chile. Somos especialistas en la comercializacion de productos y
senvicios orlentados ala construccion, remodelacion y equipamiento del hogar, y entregamos soluciones integrales para que cada persona pueda llevar a cabo
sus propios proyectos.

Nos dedicamos ala venta al detalle y mayorista de productos para el mejoramiento del hogar tanto de casa y jardin, como de construccion. Nuestras tiendas
atraen amas de 20 millones de visitas al afio, generando una importante actividad econémica

Nuestros productos. nacionales & importados, se distinguen por su gran calidad, variedad y excelentes precios
La casa matriz se encuentra ubicada en el Mall Alto Las Candes (Avenida Kennedy 9001, piso 5, Las Condes, Santiago) y contamos con locales distribuidos

desde Calama hasta Puerto Montt. A junio de 2015, operamos en tres paises de América Latina: Argentina, donde contamos con 42 tiendas; Colombia, con 10y
Chile, con 35, Io que suma 87 locales en total.

Nuestros servicios y lineas de productos se configuran para 3 grupos de destinatarios objetivos: Mundo Hogar, Mundo Profesional y Mundo Empresas.

Ademés, en Easy las personas hacen la diferencia, por eso le damos mucha importancia a los procesos de seleccion y capacitacion e nuestros colaboradores.
Aspectos como la cordialidad y la capacidad de ponerse en el lugar del cliente son fundamentales en nuestro trabajo. En total, 6,359 persanas trabajan con
osi la administracién central y del centro de distribucion

Garantia de Precios

Devoluciones y Cambios.
Nuestras lineas de trabajo

Nuestros Servicios
~ Hogar Easy

Figura 4.123: Seccién Acerca de Easy.

Si bien ambas compaiiias ofrecieron productos de marcas conocidas en materiales de la cons-
truccion, se consideré que pudieron haber brindado mayor informacién a los usuarios si se
les mencionaba una pequefia resefia de las todas estas marcas en venta, dado el desconoci-

miento de muchas marcas exclusivas en este contexto.

Acerca de la categoria Informacion del producto, sus resultados se resumen en la tabla 4.50:

Puntaje
Obtenido
Sodimac 6.5 10
Easy 1.5 11

Puntaje | Porcentaje

Sitio
Alcanzado
65 %

14 %

Maximo

Tabla 4.50: Resultados para el rubro de la construccién en la categoria Informacion del pro-

ducto.

Sodimac ofrecié una completa descripcion en sus productos mas complejos, como electro-
domésticos y jacuzzis por mencionar algunos, junto a la ficha técnica, garantia, despacho y
varias fotos en muchos de ellos, como se puede ver en la figura 4.124. Distinta es la forma

en la que Easy lo realiz6, pues entregé una pobre descripcion de la mayoria de sus productos
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y mostrando una sola foto en ellos; no era posible ver un comedor o una cama como parte de

una habitacién decorada o en mas de un contexto.

@hsobiMAC b e (@)

Calcula el valor de tu cuota CMR " de cuotas  Valor cuotas
— Costo Tota Crédto- 269,990 .

- CAE: 0.00% ¢] [32099%
SERVICIOS

Selecclona una garantia | sgiaceiona el servicio

T METODOS DE ENVIO Y RETIRO.
imagen

Descripcion del producto v Ficha técrica v Cambios y devoluciones v Despacho v

Figura 4.124: Pagina principal de un producto en Sodimac.

Sodimac propuso diferentes alternativas para incentivar la compra en linea. Una Galeria de
Inspiracion que permitié simular como se verian sus productos en el hogar juntando varios
de ellos a través de fotografias, expresado en la imagen 4.125. También incluyeron guias y
videos que proporcionan ideas para la eleccion y decoracion de ciertos productos elegidos,
visible en la figura 4.126. Sumado a lo anterior, en la imagen 4.127 se aprecian los estandares
con lo que la empresa asegura la calidad de sus productos. Lo mds cercano para incentivar
la compra en linea en Easy fue la inclusién de una seccién de inspiracion similar a la de
su competidor, pero para vender una cama no propusieron algo diferente que al vender un

espejo; su seccion principal de dormitorios se puede ver en la imagen 4.128.

€5 C 0 0 wms

@R sobIMAC niaseson e Q)18

FOTOS

Ve i O\

Ver Galerfa > i e e

+Los muebles
son todo,

y los tenemos

aqu{

Figura 4.125: Galerias de Inspiracion de Sodimac.
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Venta Empresas | Circulo Especialstas | Hagalo Usted Mismo ‘Seguimiento de tu compra | Tiendas | Servicio al cliente 600 600 40 20 | Venta Telefonica 600 600 12 30

gRsobIMAC o om

= categorias & Proyectos e ldeas Tienda seleccionada:Sodimac Homecenter Estacién Central Inicia sesion / Registrate

Sodimac.com > Musbies > Muebles de Oficina > Escrtori y Estaciones de Trabajo
Escritorio y Estaciones de
Trabajo

Tipo
J Complementos (1)
J Escriorio + Estante (1)
) Esciitario + Silla 2)
J Esctorios (36)
J Estantes (1)
J Sillas PC (1)

¢Coémo elegir
escritorio?

Ancho Ver aqui >
) Menor a 50 cm (25)
) 51-80 cm (32)
) 81-100 cm (13)
1101130 em (73)
131150 em (12)
J 151180 cm (6)
) 181200 cm (6)

Solo intemet(185)  Todos los productos

Ordenar por Recomendados s 123455

fAsobIMAC st e Q)RR

v Materiales y formas v Complementos v Conssjos v Videos v

&Cémo elegir un escritorio?

Antes de mirar modelos y materiales, debes tener claro para qué vas a utilizar el escritorio y las dimensiones del espacio disponible para ubicarlo

Tareas que realizards.

« Piensa en qué cosas hards con més frecuencia en el escritorio, 650 te permiti tener claridad
sobre el espacio y las caracteristicas que necesitas. Por ejemplo, si eres de
ademés de un computador, te gusta tomar apuntes o consultar libros, necesitas mi
de 75 cms. Pero si solo vas a hacer tareas, con una mesa pequefia puede ser suficiente.

« Sibuscas un escritorio para tu computador, debes considerar los tamafios de cada tipo: si es de
escritorio, allin-one o portati (laptop, tablet con teclado); dado que esto determinard la amplitud
necesaria para su cubierta

« Para determinar el tamafio, también debes incorporar las dimensiones de accesorios como
impresoras, lamparas, tecado, monitor adicional y otros elementos que sean necesarios para
desarrollr tus labores. Ademas, te permitira calcular la cantidad de cajones para guardar
accesorios, cuademos, carpetas y papeles en general. que puedas requerir

Quién usard el escritorio?

« Hay escritorios de diferentes tamafios, por lo que se debe pensar en la persona que lo usard la
mayor p: i seré comin a todos, porque e tamaio del usuario influye en el
esi le para las piemas

« Debes elegir tor que los superficie
‘con un angulo de 90 grados, ademés de brindar el espacio para que la espalda quede recta con

@R sobiMAC oo sz (@)

B B =

o Bar Cocina Terraza

= = i B

Muebles ~Living & Estar  Cama

Escritorio & Oficina Dormi

ichones  Infantil Organizadores

Calidad Sodimac

En Sodimac cada uno de nuestros productos se somete a toda clase de pruebas para certificar su calidad. Conoce nuestros estndares que
te garantizaran disfrutar de tu compra.

Resistencia o carga
maxima

Los productos se someten a pruebas
de carga para verificar su
especificacion y resistencia,
garantizando que nuestros productos
cumplan con altos estandares
nacionales e intemacionales.

Resistencia o carga maxima

Figura 4.127: Calidad en los productos descrita por Sodimac.
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*
CUIDEMOS HOY, PARA TENER UN MEJOR MANANA é VER PRODUCTOS > |

s Senicio a lnte 600 600 3279 | Venia Telfonica 600 600 3010 _
@ B8 Sequimiento de tu compra | Encuentra tu tienda | Ayuda | Catalogos | Servicios Hogar | Mundo Experto =

naesr rrcuena on-so
= Q

CELEBREMOS EL DIA DEL AGUA

Todas las categorias  DiadelAgua Ofertas  Electrohogar  Muebles Dormitorio  Cocina  Bafio  Alre Libre  Mascotas  Construccion  Herramientas  Ferreteria

Inicio / Dormitorio / Camas Europeas

‘Cama Europea 1 Plaza (4)
‘Cama Europea 1.5 Plazas (33)
(Cama Europea 2 Plazas (99)

Camas King (38)

Cama euroj

Cama europea 1,5 plazas Cama europea 2 plazas

Camas king

Ingresa tu email y entérate primero de nuestras [

SUSCRIBETE.
ofertas:

Figura 4.128: Seccién dormitorios en Easy.

Ambos sitios cumplieron en ofrecer productos relacionados sin afiadirlos automéaticamente.
Cabe notar que Easy presenté un error en esta seccién al ofrecer productos sin relacion

alguna o sin vista previa, perdiendo la posibilidad de que fuesen visitados por los usuarios.

Lo anterior puede verse en la figura 4.129.

g la\eﬂe !wﬂ enl 013!0 altitanio. Tapa VALOR DE TU CUOTA CON TARJETA CENCOSUD S
B Vermas
+ -0 )

Seleccionar ~
Cuerpo de acero enlozado. Panel de control superior. Timer
programador. Manguera de desagiie. Luz piloto de Costo total CAE
funcionamiento. Calefactor (consumo 1.000 W). Sistema de giro

reversible. Tapa vidio templado.

Valor de la cuota

También puedes pagar con:

visa B 2,

TAMBIEN PODRIAS NECESITAR

5

= - =

e \ § }

Bolsa ecologica Easy Cono-gel arom 212 g, Lavadora carga superior

Cotidiana limon citrus Arom 13 Kg Evoluziones

13BXG blanco Mademsa

Licuadora 1,75 litros jarro Kt regulador+fiexible
de vidrio 400 watts th-401  metal 1 mt hizq 3/8
vr Thomas Comisa

© iComprar ahorat © iComprar ahorat © iComprar ahora! © iComprar ahorat © iComprar ahorat © iComprar ahora!

Figura 4.129: Error en productos recomendados en Easy.

Los resultados obtenidos para la secciéon de Precios y costos fueron resumidos en la ta-
bla4.51:
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Siti Puntaje | Puntaje | Porcentaje
itio
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Sodimac 3 3 100 %

Easy 2 3 67 %

Tabla 4.51: Resultados para el rubro de la construccion en la categoria Precios y costos.

Los portales de las marcas cumplieron con transparentar el costo de un producto, incluyendo
la posibilidad de simular el despacho asociado previo a agregarse al carro de compras y sin
requerir pasos adicionales, como se pudo ver en la categoria anterior en las figuras 4.124
y 4.131 para Sodimac e Easy, respectivamente. La tnica diferencia notoria entre ambos fue
que Sodimac se preocupd de detallar exhaustivamente aquellos productos costosos, como se
aprecia en la imagen 4.130. Hubiese sido util una herramienta de comparacion entre produc-

tos para ayudar a su eleccion, algo que ambos sitios no implementaron.

€ C {1 © wwwsodimacd/sodimac-clproducy

@i sobiMAC i sz (@)
€ Volver a resultados.
Tin Hromase 10X 70 2 cm Ocean ¥ $329.990 C/U
i 31om
SKU:183970

Descripcién del producto v Ficha técnica v Productos Complementarios v Productos recomendados v Cambics y devoluciones v Despacho v

DESCRIPCION DEL PRODUCTO VOLVER ARRIBA A

Ficha Técnica

La excelente Tina Hidromasaje Norglas 54 de forma rectangular convierte los simples baiios en exclusivas sesiones de
spa. Debido a su alta tecnologia de eficacia terapéutica, proyecta y dosifica tanto el agua como el aire a traveés de sus Jets
de presion. para generar una placentera experiencia hidroterapéutica. Estd fabricada en metacillato, el acrilico santario por
excelencia que garantiza absoluto brlo y dureza. Su capacidad es de 165 L

Caracteristicas de la Tina Hidromasaje Norglas 5

Sus cinco jets de alto caudal hidrdulico pueden graduar y regular la presién en forma individual o general, de acuerdo con la
preferencia del usuario. Posee motobombas de alto nivel de eficacia, patiendo de la base de 1hp de potencia y pudiendo ser
elevado. La tina se encuentra totalmente ensamblada al momento de la compra y sdlo requiere una sencilla instalacion

Uno de los mayores beneficios de Ia Tina Norglas es que es de facil reparacion. En caso de sufir rayados o picaduras, el
hace posible el pulido de la mia, para que siempre luzca como nueva

std pensada para darle comodidad al cuerpo y su cualidad terapéutica la

1 baitos relajantes

FICHA TECNICA VOLVER ARRIBA A

Figura 4.130: Descripcion de tina con hidromasaje en Sodimac.
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Incluye: Set Patas
Internet: $549.990

Nota King

Altura ajustable: 68cm
Caniidad
Medidas: Colchon 2 x 1.8 m x 33 cm de. 1 Agregar
alto Base 2 x 1.8 m x 33 cm de
alto
me:

o
imula tu despacho > Ver opciones

Calcula el costo de despacho para el producto:
Unidades Region Localidad

en3KingBase [ +| mu v | sanisgocenro Bl caLcuar
Europea BS Textiles
A Marca: Cic

tespacho
Material Colchén: Tela de Punto, 1l a: [29/0372017 v | de 9.2 21:00 hrs Costo: $5.990
spuma Viscoelastic

de Esp astica

También puedes pagar con:

visa B 2. (=

Figura 4.131: Costo final y simulacién despacho de Easy.

La tabla 4.52 resume los resultados obtenidos para la categoria Solicitando informacion per-

sonal:
.. Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Sitio
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Sodimac 7.5 11 68 %
Easy 3 10 30%

Tabla 4.52: Resultados para el rubro de la construccién en la categoria Solicitando informa-

cion personal.

Sodimac expuso para qué se utilizarian los datos sélo en su formularios de contacto. Para el
proceso de compra, ambos portales solicitaron informacién innecesaria para esta operacion,
como el RUT y el correo. Acerca del acceso a las Politicas de Privacidad, Sodimac si dispuso
de un enlace en su formulario de compra sin registro y en cada seccién de su sitio, mientras
que Easy también hizo esto ultimo en su pdgina. La figura 4.132 muestra el formulario de
compra sin registro proporcionado por Easy, en el se aprecia un enlace a los Términos y

Condiciones, aunque nada sobre la seguridad de los datos ingresados.
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] Estudio con

<

RUT* |
Nombre
Apelia
Emal
Informacion de despach
Regién e -
Localidad " -
Galle*
Nimero
o

nos s
Comprar sin registrarte Cancelar

Figura 4.132: Formulario de compra sin registro de Easy.

Se debe destacar que el registro fue opcional en ambas paginas, siendo posible de identifi-
carlo de forma clara. Sodimac menciond las ventajas de hacerlo cerca del lugar de registro,

pero sin promoverlo demasiado, asi como se ve en la imagen 4.133.

folobela  CMR Bt a BiZ% esoomac WOMY. sromus (oY
Venta Empresas | Citculo Espacialstas | Hégalo Usted Mismo Tiendss 60040 201 Venta Tlefonica 600600 12 30
= categorias & Proyectos e Ideas Tienda seleccionada:Sodimac Homecenter Cerrllos Inicia sesién / Registrate

Inicia sesionjiniciar sesion como empresa

Ingresa tu email y clave de Sodimac ¢Todavia no has creado tu cuenta?

Figura 4.133: Beneficios del registro (opcional) en Sodimac.

Los resultados de la seccidn Errores y desempeiio se reflejan en la tabla 4.53:
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Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Sodimac 3 4 75 %
Easy 2.5 4 63 %

Tabla 4.53: Resultados para el rubro de la construccién en la categoria Errores y desempeiio.

Sodimac present6 un problema de superposicion de secciones en una de sus categorias, apre-
ciable en la imagen 4.134, junto a algunos enlaces rotos en la seccion de bafo. Easy present6
varios errores faciles de apreciar. Aparte de la vista previa con problemas, visible en la figu-
ra 4.129, el enlace referente a la sustentabilidad de la empresa estaba caido, demostrando la

falta de preparacion ante este tipo de eventos, como se ve en la imagen 4.135.

VENTA TELEFONICA

Liémanos a ]
600 600 1230

SERVICIO AL CLIENTE

&, 660600 4020

Opeic

Figura 4.134: Superposicion de secciones en Sodimac.
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Bases Legales
v Construccion Easy
Comunicacion Anti Estafa . . y y "
Los constructores siempre encontrardn buenos precios, asesoria especializada para sus proyectos y una amplia gama de productos y accesorios.
Servicio Técnico v Ventaa Empresas
Contactenos Nuestros clientes también son empresas constructoras, contratistas y profesionales que necesitan grandes volimenes de materiales, herramientas y
accesorios,

Servicios Easy

<

Ademés de encontrar una ai
venta a pedido; despacho a dormi

v RSE Easy
Entendemos la sostenibilidad en el largo plazo y con valores compartidos, va{%mo > com—
~ Somos Cencosu d

Easy es una de las empresas del grupo Cencosud, un holding intemacional con mas de 50 afics de historia y cbn presencia en América Latina que opera
una estrategia multformato, a través de supermercados, tiendas de mejoramiento para el hogar. centros comfrciales, tiendas por departamento y retail
financiero. Estas operaciones las complementa con actividades de corretaje de seguros y centros de entretenclon familiar

Actualmente, el holding cuenta con una presencia significativa en Argentina, Brasil. Chile, Peri y Colombia operaciones coordinadas desde su casa
matrz en Chile, y posee una dotacion cercana a los 150.000 colaboradores.

C ¥ © wwweasycl/minisitios/eco/index.h

Not Found

The requested URL /minisitios eco/index html was not found on this server

IBM_HTTP_Server at www.easy.cl Port 80

Figura 4.135: Enlace caido: sustentabilidad de Easy.

La evaluacién de criterios para la categoria Fraude, Seguridad y Politicas se resume en la

tabla 4.54:

Siti Puntaje | Puntaje | Porcentaje
itio
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Sodimac 3.5 6 58 %

Easy 3.5 6 58 %

Tabla 4.54: Resultados para el rubro de la construccion en la categoria Fraude, Seguridad y

Politicas.

Los sitios proporcionaron logos comprobables de entidades que certificaran la seguridad en
la navegacion y transaccional hecha en sus paginas. Como objetivo cumplido se puede men-
cionar que presentaron seguridad SSL en secciones donde se requeria resguardar los datos,
como en el registro o en el proceso de pago, visible en la figura 4.136, pero no lo destaca-

ron en partes visibles de sus portales. Sodimac hizo alusion a lo anterior en sus Politicas de
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Privacidad, como se puede apreciar en la imagen 4.137, un lugar al que la mayoria de los

usuarios no acceden con frecuencia.

& > C O [® nipsi/ww.easyd/OrderShippingBilingViewTorderld=21757 458langld=_58istoreld=101518icatelogld=10051&showRegTag=T #| @y G > @

easy

cencosud

Despacho y Medios de Pago

1. Informacién de Despacho
Direccion Instrucciones de Despacho

oScar Acevedo "
Sodimacmejor, 1233, 133, Editar direccion
Santiago Centro, - RM. - Chile,

2. Fecha y Costo de Despacho

Productos Despacho / Retiro  Cantidad Fecha de despacho / retiro Precio unitario
Cama premium 2 plazas selecciona el dia de tu despacho:
con cajones Nogalinegro sag [oom | Ln | war | we | JuE | vie
R Neumobel 2503 2003 2703 | 28103 | 2 a
- Neumobel ® Despacho a Domicilio 1 $5990| - 5990 $5990 5090 $5990 $5990 Precio Internet
$179.990
SKU:1155603

El envio se realizard: el Sabado 25 de.
x Eliminar Marzo de 9.2 21 horas.

¢ Tienes un codigo de descuento? _—
Subtotal [“S4 exclusiva

& Necesitas ayuda para finalizar
tu compra?
Lizmanos al 600600 3010

Precio total

Precio Internet
$179.990

$179.990

Figura 4.136: Seguridad SSL en carro de compras de Easy.

C () O hpsy/securesodimace/sodimac-cl/myaccount/register/priva

(o & e

o CMR s (@Pese ENE @scomac WOMY. srormus

Venta Empresas | Circulo Especialstas | Hagalo Usted Mismo [ Tiendas 60040 20 | Venta Telefonica 600 600 12 30

gRsobIMAC

Inicia sesion / Registrate

= categorias & Proyectos e Ideas Tienda seleccionada Sodimac Homecenter Cerlos

aQa o=

> Politicas de Privacidad

Compra 100% segura

Tus datos se mantendrén bajo estricta confidencialidad

Sodimac com usa un sistema de sequridad llamado SSL (Secure Socket Layer). que actualmente es el estandar
usado por las compafiias més importantes del mundo para realizar transacciones electrdnicas seguras, lo que significa
que toda tu informacidn personal no podra ser leida ni capturada por terceros mientras viaja por la red

Politica de Declaracion de Privacidad PS021-01

Esta politca corresponde a la Declaracion de Privacidad de Sodimac expuesta en sitios Intemet. (Revision 1.1- 29 de
Agosto 2002)

Compromiso con la Seguridad

En relacién a nuestro sitio web Sodimac.com hace esta declaracién de sequiidad y privacidad en orden a demostrary

comunicar su compromiso con una préctica de negocios de alto nivel ético y dotada de los controles intemos
apropiados.

Informacién requerida del usuario

Figura 4.137: Politicas de Privacidad de Sodimac: compra segura.

Las politicas y los Términos y Condiciones de ambas marcas fueron expuestas en un enlace

presente en el footer de sus portales, exponiendo de forma clara y seccionada cada uno de

los puntos importantes. Se debe mencionar que en el sitio de Easy ambos temas estuvieron

dentro de un mismo enlace, lo que dificulté encontrar informacién referente a la privaci-

dad de los datos considerando que el nombre del enlace hizo referencia a los Términos y

Condiciones.

En la seccidn de Servicio al Cliente se obtuvieron los resultados reflejados en la tabla 4.55:
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Sitio Puntaje | Puntaje | Porcentaje
Obtenido | Maximo | Alcanzado
Sodimac 6 7 86 %
Easy 3.5 7 50 %

Tabla 4.55: Resultados para el rubro de la construccion en la categoria Soporte al cliente.

Ambos sitios habilitaron una secciéon de atencién al cliente para resolver inquietudes, ya
sea a través de preguntas frecuentes resueltas o comunicdndose con la empresa por medio
de los diferentes métodos de contacto dispuestos, tal como la seccién al cliente de Easy
en la imagen 4.138. Respondieron de forma sensata y en menos de un dia las inquietudes

planteadas a través su correo electrénico o formulario de contacto.

e T ——

Inicio /

Servicio al cliente v Contactanos

Condclones gencles da despacho =
<] (=1] [ f| ]
e
Udmenos Como Musuas endas  Facebook Toiner
Nuestro sitio
Términos y condiciones Preguntas Frecuentes

Buscador de fiendas. ~ ¢Qué productos puedo comprar en Easy.cl?

s de 20,000 productos para inspirarte, acompaiarte y facilitar todos los cambios que quieras realizar en tu casa

Garantia de Precios

Devoluciones y Cambios

Nuestros Servicios.

Acerca de Easy jar una nueva distinta a la que hayas registrado

scoger el dia en que quieres recibir el producto,
Bases Legales

e imnimic mara ransular nar i nadidn

Figura 4.138: Seccién de atencion al cliente de Easy.

Relacionado con las politicas de cambio y devoluciones, los dos sitios dispusieron de un
enlace en la parte inferior de sus portales. Sodimac considerd un eslogan interesante como
titulo para estas condiciones en su apartado, Satisfaccion garantizada, pero no realzaron
este concepto en otras partes donde fuese mds visible, como en la pdgina principal o en las
descripciones de los productos, lo que puede verse en la imagen 4.139. Easy proporcion6
el mismo tipo de garantia, pero tampoco hizo visible. Algo muy interesante hubiese sido
ofrecer el despacho gratuito ante compras que lo ameritaban, cosa que no fue propuesta por

ambas marcas.
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Vonta Emprosas | e Tondas, 20| vena 230

@A sobIMAC Qa o=

& Proyectos e ldeas Homecenter Cenillos Ho

de Cambios y Devoluciones
Servicio al Cliente

Sodimac cuenta con of
qQue te pemite cambiar un producto dento de los pimeros 15 dias de recibido el producto,
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Figura 4.139: Politicas de Cambios y Devoluciones en Sodimac.

4.3. Comparacion entre los resultados obtenidos

Teniendo los datos obtenidos del ranking Alexa y del estudio aplicado a sitios de comercio
electrénico nacionales, se pudo comparar el resultado entre ambas. Para hacerlo se combiné

el cuadro 4.1 con los resultados porcentuales de cumplimiento en la tabla 4.56:

Diseiio Informacién | Informacién | Precios Errores Seguridad | Servicio
Informacién Puntaje | Ranking
Empresa y sobre de y y y al .

Experiencia empresa producto costos Personal Desempeiio fraude cliente Promedio | - Alexa
Sodimac 81% 80% 65% 100% 68 % 75% 58% 86% 74 % 45
LATAM 100 % 80% 44 % 100% 45% 75% 58% 67 % 67% 94
Falabella 81% 50% 77% 67% 50% 38% 83% 71% 66 % 23
Cine Hoyts 88% 70% 35% 100 % 67 % 75% 92% 43% 66 % 287
Sky Airline 100 % 70% 56% 67% 50% 63% 42% 75% 65% 241
SP Digital 63% 60% 59% 75% 45% 75% 92% 64 % 63% 423
PcFactory 69% 60% 60% 25% 41% 75% 75% 64 % 58% 67
Zmart 94 % 30% 73% 50% 32% 88% 50% 50% 58% 251
CineMark 100 % 50% 44 % 83% 73% 75% 25% 36% 58% 258
Microplay 75% 20% 40% 25% 45% 100% 50% 86 % 55% 359
Paris 56% 20% 50% 17% 41% 88% 67% 86% 54% 61
Linio 94 % 40% 50% 13% 36% 63% 42% 64 % 52% 73
La Polar 69% 30% 50% 50% 32% 63% 67% 50% 50% 336
ABCDin 56% 60% 20% 50% 35% 75% 92% 43% 49% 191
Lider 100% 30% 32% 0% 36% 75% 50% 57% 49 % 207
Ripley 69% 40% 40% 0% 36% 75% 50% 57% 47 % 60
Easy 88% 50% 14% 67% 30% 63% 58% 50% 47 % 158
TurBus 63% 50% 13% 50% 41% 63% 50% 43% 44 % 505
CinePlanet 69% 60% 50% 50% 31% 75% 8% 21% 44 % 627
Jumbo 88% 30% 9% 0% 41% 75% 50% 50% 43% 779
Pullman Bus 94 % 20% 31% 67% 36% 25% 17% 14% 38% +2000
Tottus 94 % 10% 0% 0% 23% 63% 33% 36% 32% 890
Promedio 81% 46% 41% 48% 42% 70% 55% 55% 54% -

Tabla 4.56: Resumen de los resultados obtenidos para todos los sitios, ordenada por porcen-

taje de cumplimiento.
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De la tabla anterior se puede mencionar el hecho de que solo dos de las ocho categorias
sobrepasan el 70 % de desempeino. Esto puede deberse al principal interés de los sitios en
que sus sitios tengan una buena fachada que intente atrapar a los visitantes al presentar sitios
con una buena estructura, evitando problemas técnicos o de rendimiento. Por otra parte,
quedan al debe en la mitad de las categorias pues estdn por debajo del 50 % de cumplimiento;
preocupante son los porcentajes alcanzados para las categorias de Informacion del producto
y Precios y costos. Al ver la tabla y comparar las columnas de las categorias con la de
Alexa no es fécil determinar si es que existe una correlacion entre ambas clasificaciones. Para
dilucidar lo anterior, se realizé una prueba no paramétrica en SPSS utilizando el coeficiente
de correlacion de Spearman como medida de asociacion entre las variables, de donde se
determiné con, al menos, un nivel de significancia de 0.05 que existe una correlacion inversa
para las categorias de Informacion del producto, Seguridad y fraude y Servicio al cliente,
dado que sus coeficientes de Spearman fueron -0.513, -0.434 y -0.650, respectivamente.
Para el resto de las categorias, no fue posible aseverar una correlaciéon por sus valores de

significancia obtenidos, tal como se puede ver en la tabla 4.57.

Variable N Métrica V1 V2 V3 V4 V5 A V7 V8 V9
. P 1 0.084  -0.343  -0.513* -0.084  -0.266 -0.128 -0.434* -0.650%*
V1. Pos. Ranking Alexa 22
a - 0.709 0.118 0.015 0.712 0.231  0.570  0.044 0.001
. L P 0.084 1 -0.018  -0.068 0.154 0.131  -0.209 -0.510%  -0.085
V2. Diselo y experiencia 22
a 0.709 - 0.936 0.762 0.494 0.560 0351  0.015 0.707
P -0.343  -0.018 1 0.346  0.679** 0.473* 0.008  0.355 0.166
V3. Informacién sobre empresa 22
et 0.118 0.936 - 0.115 0.001 0.026 0972  0.104 0.459
P -0.513*%  -0.068  0.346 1 0.324 0350  0.169  0.240  0.544%*
V4. Informacién de producto 22
@ 0.015 0.762 0.115 - 0.142 0.110 0451 0.282 0.009
. -0.084 0.154  0.679*%*  0.324 1 0.545*%*% -0.122  0.265 0.019
V5. Precios y costos 22
0.712 0.494 0.001 0.142 - 0.009  0.588 0.233 0.934
. -0.266 0.131  0.473*  0.350  0.545%* 1 0.171  0.239 0.462%*
V6. Informacién personal 22
0.231 0.560 0.026 0.110 0.009 - 0.447  0.283 0.030
P -0.128  -0.209  0.008 0.169  -0.122  0.171 1 0.193 0.293
V7. Errores y desempeiio 22
@ 0.570 0.351 0.972 0.451 0.588 0.447 - 0.390 0.185
P -0.434*%  -0.510%  0.355 0.240 0.265 0.239  0.193 1 0.377
V8. Seguridad y fraude 22
@ 0.044 0.015 0.104 0.282 0.233 0.283  0.390 - 0.083
P -0.650%*%  -0.085  0.166 ~ 0.544** 0.019  0462* 0293 0.377 1
V9. Servicio al cliente 22

a 0.001 0.707 0.459 0.009 0.934 0.030  0.185  0.083

Nota: * = p < 0.05, ** = p < 0.01

Tabla 4.57: Correlacion de Spearman para las posiciones del ranking Alexa y de las catego-

rias de criterios.
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Atn cuando para los rubros y categorias no se pudo establecer a priori una correlacion entre
si para todos los casos, se puede estudiar el comportamiento general de cada sitio. Para
ello, se hizo una nueva prueba no-paramétrica que determind la relacion entre el ranking
calculado sobre el puntaje promedio de cumplimiento de los criterios y la posicion obtenida
por el ranking de popularidad otorgado por Alexa. Tras obtener un valor del coeficiente igual
a 0.536 y considerando un nivel de significancia bilateral de 0.05, se pudo determinar que

existe una fuerte correlacion directa entre ambas variables, posible de ver en la tabla 4.58.

Variable N Métrica Vi V2

0 1 0.536%

V1. Pos. Puntaje Promedio 22
o' - 0.01

P 0.536* 1

V2. Pos. Ranking Alexa 22
0.01 -

Nota: * = p < 0.05

Tabla 4.58: Correlacién de Spearman para las posiciones del ranking Alexa y del puntaje

promedio de cumplimiento de criterios.
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Conclusiones

Utilizando el ranking proporcionado por Alexa se eligieron los 22 sitios mas visitados del
pais, donde se observé la predominancia del retail en lo que a popularidad se refiere; cinco
de los seis sitios de ese rubro estdn dentro de los diez portales mds visitados a nivel nacional.
Caso contrario ocurrié con los supermercados, en el que solo uno de los tres sitios esta
dentro de la lista de los quinientos mas populares. Otra cosa destacable es lo ocurri6 con las
empresas ligadas al transporte de pasajeros; los sitios de las dos aerolineas examinadas estan
en la parte superior de la lista, mientras que las empresas de buses se encuentran fuera de ella.
Una posible causa de lo anterior es que los portales de las aerolineas compiten con sus pares
de Latinoamérica, diferente al caso terrestre y donde escasas empresas de buses interurbanos
poseen sitio electrénico. Otro motivo es que rara vez los pasajeros llegan al aeropuerto sin
haber realizado la compra del boleto y el check-in, no como pasa en los rodoviarios en los
que mucha gente intenta hacerse de un pasaje presencialmente. Todo lo anterior se puede

apreciar en la tabla 4.1.

En base a lo que los investigadores determinaron respecto a sus estudios, se repitieron mu-
chos conceptos relacionados para el desarrollo de un sitio. La presentacion de la pégina,
considerar las preferencias del publico objetivo, facilidad de uso, minimizar el riesgo y es-
timular lo social fueron algunos de ellos, similares a las categorias principales expuestas
en la investigacion de Nielsen et al. [6], individualizando cada una de las recomendaciones

posibles de evaluar.

Tras replicar el estudio hecho por la consultora Nielsen Norman acerca de la credibilidad
y confianza que generan los sitios de comercio electrénico, se les aplicé la ribrica a los

elegidos en la primera parte. Los sitios de la electrénica y la construcciéon fueron los grupos
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de mercado que lideran el estudio, al superar el 58 % cumplimiento de criterios segun las
figuras 4.29 y 4.47, mientras que cerrando la lista aparecen los supermercados que superaron
por muy poco el 41 %, visto en la figura 4.20. El alto porcentaje alcanzado por los primeros
conglomerados se puede explicar, para la electronica, por el tipo de productos en venta;
muchos de estos, dejando de lado los electrodomésticos, se compran masivamente a través
de internet, siendo estas las paginas populares del pais, por lo que cada mejora en en la
experiencia de usuario del sitio es una forma de capturar mas clientes y, por consecuencia,
aumentar las ganancias, mientras que para la construccion, por el alto porcentaje de Sodimac

y que el rubro solo lo conforman dos sitios.

Individualmente hablando, hubo grandes desempeios: Sodimac, LATAM, Falabella y Cine
Hoyts ocuparon los cuatro primeros lugares del estudio y superaron el 66 % del desempeiio,
como se vio en las tablas 4.47,4.11, 4.2, y 4.38 respectivamente, destacando que la diferencia
porcentual entre LATAM y Falabella fue de 0.01 %, por lo que, practicamente, comparten el
segundo lugar. En la parte baja aparecieron Jumbo, Pullman Bus y Tottus que solo alcanzaron
a cumplir entre el 32% y 43 % de los criterios, visto en los cuadros 4.20 y 4.11. Coinciden-
temente, se repiten Sodimac, LATAM y Falabella en la parte alta del ranking de Alexay los

mismos tres ultimos mencionados, lo cierran.

Algo que destacé en la comparacion entre categorias fue el hecho de que los sitios se preo-
cupardn mas de tener una buena presentaciéon que a favorecer aspectos importantes en la
confianza del usuario, privilegiando la usabilidad a primera vista que la confiabilidad, algo
completamente opuesto a lo esperado, donde el objetivo es fidelizar al visitante por medio
de una completa experiencia de usuario. Esto pudo comprobarse mirando transversalmen-
te la tabla 4.56 en donde las categorias de Diseiio y Experiencia del usuario y Errores y
Desemperio superaron el 70 % de cumplimiento, mientras que otra tan importante como la
Informacion del producto apenas pasara el 40 % del ideal. Los resultados de la prueba no
paramétrica de Spearman aplicada a las posiciones del ranking de Alexa y a las categorias

reflejaron una correspondencia negativa en tres de ellas, posible de ver en la tabla 4.57.

Al comparar ambas métricas por rubro se pudo ver que los sitios de viajes, supermercados
y construccién mantuvieron sus posiciones en ambas tablas clasificatorias, significando que

tres de los seis sectores de comercio cumplieron la relacion estudiada. Otra cosa destacable
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fue que, para todas las categorias, la pagina que lidera el ranking proporcionado por Alexa
por rubro permanece en el primer puesto o segundo lugar en la medicién porcentual del
cumplimiento de los criterios. Prueba de ello es que aparte de LATAM, Lider y Sodimac, que
fueron lideres de grupos que cumplieron la correspondencia de puestos en ambos estudios
segln las tablas 4.11, 4.20 y 4.47, se encuentra Falabella que también fue puntero en ambos
casos, como se vio en la tabla 4.2. PcFactory quedd en segundo lugar de desempeiio en los
criterios, siendo el primero en popularidad en base al cuadro 4.29, y CineMark, que altern6

posiciones con Cine Hoyts bajando al segundo lugar, visto en la tabla 4.38.

Lo anterior dejé en evidencia que no fue posible determinar a simple vista una completa
correspondencia entre las posiciones de ambos listados para las paginas. Por lo mismo, se
aplicé una nueva prueba estadistica no-paramétrica, cuyos resultados se pueden ver en la
tabla 4.58, que permitié esclarecer uno de los objetivos principales de este estudio: vali-
dar la correlacion positiva entre ambas métricas. En ella se pudo afirmar con un 95 % de
confiabilidad que a mayor nivel de popularidad, los sitios cumplen de mejor manera las re-

comendaciones de disefio expuestas.

La metodologia utilizada en el estudio para medir el cumplimiento de los criterios estuvo
sujeta a apreciaciones del autor. Con la intencién de hacer la investigacion lo més impar-
cial posible, se registr6 el compotamiento de cada criterio para cada sitio analizado, junto
a capturas de pantalla de los sitios presentes en este documento como principal prueba de-
mostrativa de la evaluacion. Una forma de mejorar los resultados obtenidos seria simular lo
hecho por Nielsen Normann para la conformacién de los criterios, como también lo hecho
por la mayoria de los investigadores expuestos para la presentacion de sus modelos: estable-
cer un grupo de estudio y asignarles diferentes tareas de los sitios en cuestion, escuchando y
registrando sus experiencias junto a seguimientos visuales de su comportamiento, en algunos
casos. Esto permitiria generar un andlisis mds imparcial, pudiendo determinar las diferencias

entre las investigaciones.

Una posible implementacion a futuro seria realizar un estudio similar al hecho en este do-
cumento, pero con el foco puesto en el cumplimiento de la confiabilidad y credibilidad de
los sitios en los dispositivos méviles, dado el gran aumento que estdn teniendo las compras

desde cualquier parte y al alcance de la mano (a la fecha de entrega de este documento, una
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de las empresas de transporte estudiadas, Pullman Bus, no tenia un sitio electrénico para
dispositivos moviles, perdiendo clientela de forma instantdnea). Este estudio podria realizar-
se creando una aplicacién que registrara el comportamiento del usuario en dicha pagina, o
grabando su comportamiento incluyendo los toques que realiza, en conjunto a unos lentes
para determinar con seguimiento visual qué cosas son de importancia o no para los usuarios

en el proceso de compra para la confianza y credibilidad en el sitio.
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