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1. RESUMEN

Este trabajo de investigacion, cuya finalidad es conocer como podria mejorar la
usabilidad de la pagina de comercio electronico www.elcorteingles.com, comenzaré con
un breve recorrido por los conceptos de usabilidad y ecommerce, considerados
imprescindibles para el mismo. De este modo, la primera parte de este trabajo se
centrara en describir de forma concisa los términos mencionados, asi como de indagar

en la historia y situacion de EI Corte Inglés.

Tras la breve contextualizacion, se acudira a distintos métodos de investigacion
cualitativa, con el fin de conocer los principales fallos de usabilidad que presenta la web
de El Corte Inglés. Partiremos de una situacion previa, en la que es conocida la mala
imagen que muchos usuarios tienen de esta web, y gracias a un analisis pormenorizado
de la web y varias entrevistas en profundidad conoceremos cudles son los principales

errores que presenta.

Veremos cOmo ciertos aspectos descuidados de la web pueden generar usuarios
descontentos, que tras vivir una mala experiencia de compra muestran reticencia de

volver a la web.

A partir de aqui, tendra lugar un trabajo creativo, que comenzara con el planteamiento
de unas nuevas metas. Ademas, se marcard un nuevo publico, con sus respectivos
objetivos y tareas, que serviran como base para la elaboracion de la nueva propuesta

web.

Finalmente, con toda la informacion recopilada, se propondran una serie de mejoras,
que incluiran desde cambios de disefio hasta introduccion de nuevas herramientas. Con
esto se pretende mejorar la usabilidad de la web, y sobre todo, lograr unos usuarios

satisfechos que estén dispuestos a realizar sus compras de nuevo en esta web.
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2. INTRODUCCION

El Corte Inglés ha sido durante las Ultimas décadas un referente de los grandes
almacenes, basandose su ventaja competitiva en una amplia variedad de producto y un
excelente trato al cliente. Esto le ha llevado a posicionarse como una de las principales
empresas de distribucién en Espafia. Sin embargo, su situacion ha cambiado con la

aparicion de nuevas formas de distribucion.

Durante los altimos afios el comercio electrénico o ecommerce ha ido ganado terreno a
las ventas fisicas, y ha conseguido consolidarse en Espafia, llevando a muchos
establecimientos fisicos a reducir considerablemente su nimero de ventas. Segun El
Periddico, las ventas del comercio electronico ascendieron hasta los 8.526 millones de

euros durante el Gltimo trimestre de 2017.

Ademas, el desarrollo de las ventas online ha traido consigo la aparicion de nuevos
competidores en el mercado de la distribucion, cada vez méas globalizado. Empresas
como Amazon, Aliexpress o Alibaba ponen a disposicion del usuario una amplia
variedad de productos, que este puede adquirir en un instante y recibir en su domicilio

en tan solo unas horas.

Ante tal situacion, EI Corte Inglés ha tenido que enfrentarse a unos competidores que
antes no existian, y que ademas, son grandes expertos en el comercio electrénico. Esto
ha llevado a la empresa referente de la distribucion espafiola a comenzar una conversion
hacia el comercio electrénico, para mantener su cuota de mercado, pues las que eran sus

ventajas competitivas ya no le aseguran su supervivencia en el mercado.

El Corte Inglés ha intentado hacerse durante los ultimos afios con un medio que no
conocia y para el cual no fue creado. Es quizas debido a esto, que la empresa no haya
sabido estar a la altura de sus grandes competidores. Ha descuidado aspectos tan
importantes en el medio online como son la veracidad de los contenidos, la comodidad
del usuario y el servicio prestado. Ademas, no ha sabido plasmar sus valores nucleares
en la web, permitiendo que sus atributos mas reconocibles y valorados vayan perdiendo

fuerza en el medio online.

Por estos motivos, y algunos otros, la web www.elcorteingles.es se planteé como objeto

de estudio en este trabajo de investigacion. De este modo, podrian conocerse cuales son
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las razones que incomodan la navegacion del usuario e impiden convertirse a la marca

en un referente del comercio electrénico.



3. OBJETIVOS

En nuestro estudio planteamos un andlisis completo de la web www.elcorteingles.es.

Con ello, intentamos conseguir los siguientes objetivos:

- Objetivos principales:
e Determinar cudles son los principales problemas de usabilidad que presenta la
pagina web de El Corte Inglés.
e Mejorar la usabilidad de la web www.elcorteingles.es
e Proponer una web adaptada a este publico y que permita satisfacer sus
necesidades.
- Objetivos secundarios:
e Conocer los valores, mision y vision de El Corte Inglés.
e Determinar la importancia del e-commerce y su repercusion sobre la marca.
e Conocer la importancia de la usabilidad en una pégina web.
e Determinar cual es el publico al que debe dirigirse la pagina web de EI Corte

Inglés.
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4. METODOLOGIA

Para realizar este trabajo creativo se han seguido los pasos explicados a continuacion:

Anélisis de la usabilidad de www.elcorteinglés.es:

El primer paso en esta indagacion consistira en realizar un andlisis de usabilidad, que se

llevard a cabo a través del uso de dos técnicas de investigacion:

Etnografia: Tal y como expresa Galindo (1998, p. 350), “la etnografia es la gran
perspectiva descriptiva del catalogo posible de métodos de investigacion social”
Inicialmente, la etnografia se considerada una técnica de investigacion cuya
finalidad era el estudio de personas o grupos concretos, utilizando para ello
técnicas como la observacion (Giddens, 1994). Actualmente otros autores como
Hine (2004) y Ardevol, et. al. (2003), consideran que la etnografia se ha ido
adaptando a otros medios mas complejos, como son los entornos y comunidades
virtuales, aportado una mayor comprension de estos. Por ello, y en relacion a lo
que aportan estos autores, se analizara, a través de la observacién directa
personal cuales son los fallos de usabilidad que presenta la pagina web
www.elcorteingles.es, comparandola, para ello, con lo que, para la
investigadora, deberia ser un correcto disefio web que facilita la compra al
usuario.
Durante la etnografia la investigadora observard de forma directa y personal
algunos de los aspectos mas relevantes en usabilidad. Las caracteristicas
observadas seran:

o Estructura del sitio web.

o Agrupacion de los contenidos.

o Patrones y flujos de navegacion entre paginas.

o Menus.

o Pagina de aterrizaje.

o Formularios.

o Buscadores.

o Integracion de redes sociales.

o Accesibilidad.

o Otras caracteristicas: contrastes, breadcrumbs, ...



e Entrevista cualitativa: Utilizada para conocer lo que piensan los compradores
sobre esta pagina web, es una técnica de investigacion realizada a un reducido
namero de personas pero de una manera extensa, profunda y con un carécter
semiabierto, dejando al entrevistado aportar todos los detalles que este estime
como necesarios. Asi, siguiendo a Lépez y Deslauriers (2011), “la entrevista
tiene un enorme potencial para permitirnos acceder a la parte mental de las
personas, pero también a su parte vital a través de la cual descubrimos su
cotidianidad”. Esta técnica supone una forma de comunicacion interpersonal,
conformando “reuniones orientadas hacia la comprension de las perspectivas
que tienen los informantes respecto de sus vidas, experiencias o situaciones, tal
como las expresan con sus propias palabras” (Robles, 2011). La finalidad de la
entrevista no es conocer a rasgos generales los pasos que el usuario debe seguir
para realizar su compra en la pagina web de EI Corte Inglés, pues estos siguen
en gran medida los esquemas establecidos, sino comprender los pequefios
detalles que complican o hacen desagradable la compra en esta web. Esto se
conseguira realizando entrevistas cualitativas a personas que ya han realizado
una compra en la web. La entrevista permitira al investigador recopilar
informacion sobre hechos o acontecimientos concretos sucedidos en la vida de la
persona entrevistada (Fontana y Frey, 2005). De este modo, conoceremos los
problemas que han encontrado para realizar su compra en la web
www.elcorteingles.es, e intentaremos eliminarlos.

En este sentido, aportamos que en este estudio realizaremos entrevistas
individuales, también llamadas entrevistas personales, pues este tipo de

entrevista “es la mas utilizada” (Garcia-Allen, s.f.).

Respecto a su formato, las entrevistas seran semiestructuradas. Se compondran
de una serie de preguntas definidas previamente, pero cuya secuencia y
formulacion podra ir variando en funcion del sujeto entrevistado. Es decir, “el/la
investigador/a realiza una serie de preguntas (generalmente abiertas al principio
de la entrevista) que definen el area a investigar, pero tiene libertad para
profundizar en alguna idea que pueda ser relevante, realizando nuevas
preguntas” (Blasco, T. Otero, L. 2008). Las entrevistas seran realizadas cara a

cara con el fin de tener acceso a la informacion transmitida de forma no verbal.
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El nimero de entrevistas necesarias para el correcto desarrollo de la
investigacion no se puede fijar con antelacion (Galindo, 1998). Esto es debido a
que podrian quedar dudas sin resolver tras realizar las entrevistas previstas. Para
esta investigacion se plantea la realizacion de seis entrevistas, con las que
buscamos una maxima cobertura de la informacion. En caso de no obtener los
testimonios indispensables tras la realizacion de estas, se aumentaria la cantidad
hasta conseguir las explicaciones necesarias. Por otra parte, su duracion
estimada es de unos cuarenta minutos, aungque podra variar ligeramente en

funcidn de las explicaciones aportadas por cada entrevistado.

Los entrevistados serdn seleccionados mediante el muestreo de bola de nieve,
que “se emplean generalmente en poblaciones especiales o de dificil acceso.
Para efectuar el muestreo, se pide a una serie de informantes iniciales que
suministren los nombres de otros miembros potenciales de la muestra”
(Alaminos y Castejon, 2006). De este modo, iremos accediendo a personas que
han comprado en la www.elcorteingles.es, y que por tanto, pueden aportarnos
informacidn relevante. Esta muestra estard compuestas por personas con unas
edades comprendidas entre los 20 y 60 afios. Descartamos a los menores de 20
afios, por su escasa capacidad adquisitiva, aunque si tendremos en cuenta a los
jévenes comprendidos entre los 20 y 35 afios, a los que el Corte Inglés cada vez
presta mas atencién. Como podemos observar en su publicidad de los ultimos
afos, principalmente en la difundida a través de television, El Corte Inglés se
dirige a un publico mas joven, utilizando para ello en su publicidad a grupos de
jévenes, que se reinen para pasar un dia divertido comprando en los grandes
almacenes. Por otra parte, quedaran descartados los mayores de 60, porque
aungue son un publico bastante interesante para El Corte Inglés (establecimiento
fisico), no manejan con fluidez el medio online, y las compras que realizan a
través de internet son muy escasas. Segun el estudio sobre comercio electronico
B2C 2016, realizado por la ONTSI, el perfil basico del comprador online se
concentra en el segmento de 35 a 49 afios, seguidos de los de 25 a 34 afios. El
numero de compradores online se reduce muy considerablemente a partir de
estas edades, siendo muy escaso a partir de los 65 (ONTSI, 2017). Teniendo en
cuenta esto, no olvidaremos al publico de una edad méas avanzada, pero tampoco

este formara parte de nuestro publico ideal.
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La edad, asi como la capacidad para desenvolverse en el medio online, seran
caracteristicas muy relevantes en la seleccion de los entrevistados. La muestra
estara compuesta, por tanto, por tres integrantes que han crecido con Internet,
con edades de 20, 26 y 34 afos, y otros tres integrantes con edades de 41, 49 y
55 afios. Estos no han tenido Internet desde su infancia pero han sabido
adaptarse y lo manejan con cierta soltura. Ademas, conocen El Corte Inglés
desde que eran muy jovenes y lo han considerado durante muchos afios como un

establecimiento pionero y de calidad.

Con estos seis entrevistados pretendemos obtener diversas opiniones sobre la
web comercial ww.elcorteingles.es. Finalmente, este conjunto de criterios nos
permitiran conocer cuéles son los principales fallos que presenta el sitio web y

que podrian llevar a un descenso de las ventas online.

Las seis entrevistas planteadas inicialmente contendran preguntas muy variadas,
que permitiran conocer en profundidad las opiniones que los usuarios tienen
sobre la pagina www.elcoteingles.com. Los entrevistados, con caracteristicas
bastante diversas, nos permitiran obtener informacién muy heterogénea y precisa

de este sitio web.

La entrevista incluird preguntas establecidas, que irdn guiando la conversacion,
pero también permitira que el entrevistado pueda dar detalles sobre temas
concretos y personales. Ademas, se utilizard una grabadora que registrara la

conversacion facilitando la interaccion entrevistador-entrevistado.
Guia de la entrevista:

o Describa de forma detalla su ultima compra en la web www.elcorteinglés.es
¢por qué adquirio ese articulo? ¢sufrio algun problema en proceso de
compra? ;termind satisfecho con la compra? ¢volveria a comprar ese mismo
articulo en esa web?

o Hable sobre la dificultad de encontrar los productos en esta web. ¢;Alguna
vez has buscado un producto y has sido imposible encontrarlo? ¢Como
afecto esto a tus compras posteriores?

o Hable sobre las principales ventajas que encuentra al realizar su compra en

esta web
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o Hable sobre las principales desventajas que encuentra al realizar su compra
en esta web

o Explique su peor experiencia de compra en la web. ¢llego a pensar que no
comprarias mas en esta web? ¢volvioé a comprar? ¢Por que lo hizo?

o Que cambiaria de la pagina web de EIl Corte Inglés.

o Hable sobre tu pagina web de comercio electrénico favorita. ¢(Por qué
piensas que es mejor que las deméas?

o ¢En qué aspectos cree que la pagina web www.elcorteingles.es podria
aprender de su web de compras favoritas?

o ¢Prefiere comprar en los grandes almacenes El Corte Inglés o en su pagina
web www.elcorteingles.es? Explique por qué.

o Cuando decide comprar un producto ;acude en primer lugar a la web
www.elcorteingles.es 0 es un recurso secundario?

o ¢Le transmite confianza la web de EI Corte Inglés para realizar en esta tus
compras? ¢Alguna vez una compra le ha parecido dudosa o poco segura?

o ¢Cudl considera que es la peor parte de realizar una compra en
www.elcorteingles.es? ¢ Qué siente cuando llegas a esta parte de la compra?
¢Por qué sigue comprando en la web a pesar de esto?

o ¢Le resulta atractiva la forma de mostrar los productos en esta web? ;Qué
cambiaria? ¢Qué le parecen las imagenes, la informacion que se ofrece de
los productos o la forma de mostrar el precio?

o ¢Qué le parece la cantidad de informacion personal que le pide el Sitio web
para acceder?

o Con respecto a la publicidad en internet ;recuerda haber visto publicidad
sobre esta web? ¢Hizo clic en esta? ; Termind en compra tu visita a la web?

o Finalmente, hable sobre lo que te transmite la marca en general.
Interpretacion de los resultados

Tras realizar un analisis pormenorizado de esta pagina web, y teniendo en cuenta la
teoria sobre como deberia ser una pagina web usable y las opiniones negativas de los
usuarios, podremos conocer cuales son los principales problemas que presenta la pagina

www.elcorteingles.es.

Con los resultados obtenidos comenzaremos el trabajo creativo que tendra como

finalidad ofrecer una web mejorada y adaptada a su publico objetivo. Esta pagina
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invitara al usuario a visitarla, permanecer tiempo en ella y realizar compras como ultimo

fin deseado.



5. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

Debemos comprender la posicion y trayectoria de la marca ElI Corte Inglés en la
sociedad espafiola. También serd importante conocer la situacion del ecommerce en

Espafia y los principios sobre los que se sustenta la usabilidad web.

5.1. El Corte Inglés

Son muchas las informaciones que podemos encontrar sobre el surgimiento de estos
grandes almacenes, sin embargo, tras la divulgacion de diversas versiones, el que era

considerado su duefio, Ramén Areces, termino reconociendo que no lo era.

El acaudalado indiano César Rodriguez compré El Corte Inglés, se convirtio en
duefio y titular unico del negocio y puso al frente de la tienda como gerente y
encargado a su sobrino Ramén Areces [...].Fue también César Rodriguez quien
adquirio y [...] promovié la constitucién de la sociedad EI Corte Inglés. (La
falseada historia de El Corte Inglés, 2016)

En 1935 comenzd la historia de este pequefio comercio dedicado a la sastreria y ubicado
en la calle Rompelanzas de Madrid. A pesar de esto, el recorrido de EI Corte Inglés que
hoy conocemos comenzd en la postguerra, tras la adquisicién de un nuevo local en la
calle Preciados de Madrid (Noceda, 2016).

Tras la Guerra Civil espafiola, en julio de 1940, la empresa se constituyé en
Sociedad de Responsabilidad Limitada, con un capital de un millén de pesetas, y
se trasladd a la esquina de las calles Preciados y Tetuan. En 1952 se transformd
en Sociedad Andnima y tras varias ampliaciones, la tienda de Preciados se
convirtio en el primer centro comercial dividido en departamentos. (Historia y
cifras de El Corte Inglés, 2014)

Afos despues, “la compafiia inaugura centros en Barcelona, Sevilla y Bilbao y
aumenta su presencia en la capital [...]” (Monforte, 2014). Ademas, estos grandes
almacenes introdujeron algunas novedades en Espafia, como son las tarjetas de pago y la

celebracion de los dias del padre, de la madre y San Valentin (Noceda, 2016).

El Corte inglés ha seguido creciendo con el transcurso de los afios, y hoy se puede decir

que:

El Corte Inglés es la sociedad principal de un grupo de empresas formado por

Hipercor; Informética EI Corte Inglés (con Investrénica y Telecor colaborando

B>



de forma indirecta); Viajes El Corte Inglés; Centro de Seguros Correduria de
Seguros y Grupo de Seguros El Corte Inglés, Seguros El Corte Inglés, Vida
Pensiones y Reaseguros; Parinver; Financiera El Corte Inglés; Construcciones;
Opticas 2000; Bricolaje Bricor, Promociones e Instalaciones; Editorial Centro de
Estudios Ramon Areces. Asimismo, el grupo ha entrado en los Gltimos afios en
nuevos sectores como el inmobiliario y el del automévil y en 2001 puso en
marcha la cadena de distribucion textil Sfera Joven. (Historia y cifras de El
Corte Inglés, 2014)

En la pestafia “Presentacion” de www.elcorteingles.es se definen como un grupo
especializado en el servicio al cliente, que se preocupa por adaptarse a los gustos y
necesidades que va demandando la sociedad. Ademas, consideran que el grupo ha
conseguido situarse como referente de la distribucion espafiola y lider europeo de los
grandes almacenes, gracias a algunas de sus caracteristicas, entre las que destacan su
especializacion, calidad, surtido, garantia e innovacion (EI Corte Inglés, s.f.). Sin
embargo, “las relaciones laborales es una de las asignaturas pendientes del grupo [...].
Tradicionalmente se ha significado por su alejamiento de los sindicatos y la escasez de

mujeres en puestos directivos” (Noceda, 2016).

Sus compromisos con el cliente giran en torno a la oferta de un gran surtido, que se
adapta a todas las necesidades. También cuenta con unos trabajadores muy
profesionales, especializados en cada tipo de producto que ofrecen. La calidad esta
siempre presente en sus productos y servicios. Ademas, escuchan las sugerencias de sus
clientes para darles respuesta ofreciéndoles lo que en realidad necesitan. Y por ultimo,
garantizan todo aquello que ofrecen en sus tiendas con el fin de ganar la confianza de
sus clientes (Las ventas “online” de El Corte Inglés crecen un 40% en 2016 y duplica el

crecimiento del mercado espafiol, 2017).

Con respecto a su responsabilidad social corporativa, en adelante RSE, afirman haberse
sustentado en ciertos valores éticos desde sus inicios. Ademas, cuentan con un Comité
de Responsabilidad Social, que esta integrado por la alta direccion del grupo y ha sabido
adaptarse a las diferentes tendencias de RSE. Para El Corte Inglés la RSE forma parte
de su estrategia de gestion y es utilizada como una ventaja competitiva. De tal modo,

gue se plantean como objetivo un crecimiento responsable, que respete los principios
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éticos, sociales y medioambientales con los que estan comprometidos (Fundacién

sociedad y empresa responsable, s.f.).

En referencia a su situacion econdémica, en el afio 2000 EI Corte Inglés llegd a ser el
lider de la distribucion comercial en Espafia con una facturacién de 1,6 billones de
pesetas, que hoy serian 9.728,37 millones de euros (Cuesta, 2006). Actualmente, son un
grupo consolidado, con una cifra de negocio de 15.505 millones de euros y un beneficio
neto consolidado de 162 millones de euros, en el ejercicio de 2016. Sus ventas y
beneficios han crecido durante los tres altimos afios, devolviendo la esperanza a los
grandes almacenes, que vieron descender sus cifras de negocios, de forma muy

acuciada, durante los primeros afos de la crisis (Delgado, C. 2017).

Por otra parte, en el comercio electronico El Corte Inglés ha sido superado por otras
empresas, entre las que destaca Amazon, que se ha posicionado como la primera en
Espafia, con una facturacion de 871 millones de euros durante 2016 (Statista, 2017).
Ante esta situacion “El Corte Inglés estd utilizando una estrategia de multicanalidad
basada en varios canales de venta para el cliente: tiendas, web, telefono y television,
ademas de orientarse hacia segmentos de clientes de alto poder adquisitivo que visitan
Espafia” (Hernando, 2018).

Desde el Corte Inglés afirman que durante 2016 el negocio online ha ido en aumento,
incrementado un 60% el ndmero de pedidos, un 40% la facturacion y un 25% el tréafico
a la pagina web. Destacan también que durante 2016 la web de EI Corte Inglés alcanz6

los 8,5 millones de usuarios registrados (El Corte Inglés, 2016).

Por ultimo, para la direccion de redes sociales, EI Corte Inglés ha incorporado a Mauro
A Fuentes, uno de los especialistas mas reconocido del sector, y fundador de la
Asociacion Espafiola de Responsables de Comunidades Online y profesionales de
Social Media (AERCO-PSM). Con este fichaje pretende continuar con su estrategia
para avanzar en el comercio electronico (Uriondo, 2018).

5.2. Ecommerce

Para algunos autores el comercio electronico o ecommerce “[...] es la compra o venta
de productos y servicios facilitados por internet” (Mejia, 2015, p. 273). Otros expertos
en el tema tienen una vision mas amplia, y consideran el ecommerce como “[...] la

distribucion, venta, compra, marketing y suministro de informacion de productos o
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servicios a través de Internet” (Rodriguez, 2015).



Su origen se remonta hacia el afio 1948, estandarizandose en los 70 con la
implantacién del EDI (Electronic Data Interchange). Pero no serd hasta la
creacion de la tecnologia web WWW (World Wide Web) en 1992, junto con la
introduccién en 1996 del cifrado de seguridad SSL 3.0 (Secure Sockets Layer),
cuando se produce la expansion exponencial del comercio electronico, todo ello
acompafiado de un notable desarrollo de las TIC’s. (Fernandez, A. Sénchez,
M.C. Jiménez, H. V. Hernandez, R.M. , 2015)

Centrandonos ahora en el concepto de ecommerce que hace referencia a las
transacciones comerciales, debemos decir que este fendmeno es especialmente joven,
pues hace tan solo veinticuatro afios que Jim Clark incorporé el protocolo SSL (Secure
Socket Layer), que permitia realizar transacciones seguras a través de Internet (Alonso,
2004).

El ecommece se ha vuelto muy popular con el auge de Internet, y sobre todo, ha ido
cobrando mucha importancia gracias al interés mostrado por los usuarios, que
encuentran en este modelo de comercio multitud de ventajas. Las virtudes que este tipo

de comercio presenta frente al comercio tradicional son:

e Posibilita la actividad comercial durante cualquier dia y a cualquier hora.

e Permite comprar en cualquier lugar del mundo, sin necesidad de desplazarse.
e Existe mayor variedad de productos.

e Permite una mayor segmentacién del pablico.

e Concede la posibilidad de llegar a un mayor nimero de clientes (Debitoor, s.f.).

Una vez creado el proceso de compra y venta a través de internet, comienzan a
diferenciarse varios tipos de comercio electronico segun los agentes gque intervienen en
la transaccion. En este caso, nos centraremos en el B2C (Business to consumer), que es
el tipo de comercio electronico llevado acabo por www.elcorteinglés.es. Mejia (2015, p.
274) explica en su libro La guia avanzada del Community Manager que este tipo de
comercio electrdénico relaciona a las empresas con los consumidores. Ademas, considera
que entre sus ventajas podemos encontrar una actualizacién continua de precios y
ofertas, una atencion al cliente integrada en la web y la posibilidad de comprar de forma
mas rapida y comoda.

Por otra parte, Arenal (2016) elabora un listado méas desarrollado sobre las que
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considera como principales ventajas del B2C. Estas son:



e Informacion precisa del estado de las compras

e Comparacioén de precios agil y rapida

e Comprar a distancia sin necesidad de desplazarse
e Compras mas econémicas

e Menor coste de infraestructura para la empresa

e Amortizacion a corto plazo

e Expansion geografica de mercado. (p. 60)

El comercio electronico ha evolucionado de ser el simple catdlogo de productos o
servicios, construido a partir de una pégina estatica, con poco mantenimiento, a
convertirse en un medio de primer orden en la venta de productos y servicios [...]

(Seoane, 2005).

Finalmente, para cerrar la recopilacion de informacion sobre el ecommerce deberemos

conocer cOmo se encuentra su situacion en Espafia.

Segin un estudio realizado por la ONTSI (Observatorio Nacional de las
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion), sobre comercio electronico
B2C, en Espafia, el comercio electronico siguid creciendo durante 2016. Este supuso
25.354 millones de euros (cifra estimada del volumen total del sector), lo que se traduce
como un incremento del 22,2% con respecto a 2015. Este crecimiento fue ligeramente
inferior al del afio anterior que experimento un incremento del 27,5%. Estos datos
evidencian que el comercio electrénico sigue en expansion y esto es debido, tanto a la
mejora del contexto macroeconémico, como al aumento de internautas y la cantidad de

compras online que estos realizan (ONTSI, 2017). Es mas:

El perfil del comprador online sigue siendo, como en afios anteriores, similar al
perfil tradicional del internauta: mas intensivo entre los hombres, los grupos de
edad de 25 a 49 afos, con estudios secundarios o universitarios, de nivel
socioecondémico medio y medio alto, y residentes en habitats urbanos (méas de
100.000 habitantes). (ONTSI, 2017, p. 6)

A partir de estos datos, la ONTSI determina que el comercio mantendra su tendencia a

expandirse, aungue el ritmo de crecimiento seguira desacelerandose (ONTSI, 2017).
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5.3. Usabilidad en paginas web

En los ultimos afios Internet se ha convertido en parte imprescindible de nuestras vidas,
llevandonos a pasar horas y horas frente a algun dispositivo electronico. “Comienza, de
este modo, la inquietud por hacer péaginas Web usables y accesibles, para que las
Nuevas Tecnologias de la Informacion y Comunicacion estén al alcance de todas las

personas” (Torres, 2007).

Los autores Kelly Braun, Max Gadney, Matthew Haughey, Adrian Roselli, Don
Synstelien, Tom Walter y David Wertheimer (2003) afirman en su libro Usability: The
Site Speak For Itself que el concepto de usabilidad surge gracias a la combinacion de
varias disciplinas como son el disefio de la interfaz del usuario, la interaccién humano
ordenador y el disefio grafico de la interfaz del usuario, ademas de las perspectivas

culturales.

Jakob Nielsen, Doctor en Ciencias de la Computacién e Interfaces de Usuarios, define

la usabilidad como:

La usabilidad es un atributo relacionado con la facilidad de uso. Mas
especificamente, se refiere a la rapidez con que se puede aprender a utilizar algo,
la eficiencia al utilizarlo, cudn memorable es, cuél es su grado de propension al

error, y cuanto les gusta a los usuarios. (Nielsen, 2007)

Algunos de estos autores, de hecho, afirman que “la verdadera usabilidad y el verdadero
servicio para el usuario surge de averiguar y cubrir las necesidades actuales, sin olvidar
las preocupaciones del pasado y las oportunidades que pueden surgir en un futuro para

la innovacién” (Braun et al.,2003).

Teniendo en cuenta estas dos definiciones, podemos deducir que la principal funcion de
la usabilidad es satisfacer al usuario y conseguir que este pueda cubrir sus necesidades

de la forma mas sencilla posible.

Para Nielsen son cinco los componentes que definen la usabilidad. En primer lugar, la
facilidad de aprendizaje o facilidad de realizar tareas basicas en la web la primera vez
que se visita. También la eficiencia, que se refiere a la velocidad con la que el usuario
realiza las tareas una vez que ha aprendido a usar el disefio. En tercer lugar, Nielsen
contempla la perdurabilidad en la memoria, que se refiere a la facilidad para usar un

disefio tras un tiempo sin utilizarlo. La recuperacién de errores mide los errores
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cometidos por el usuario al usar el disefio y si es facil o no recuperarse de estos errores.
Por altimo, la satisfaccion define el grado en el que al usuario le parece agradable usar
el disefio (Nielsen, 2007).

Segln Mejia (2015, p. 234), la usabilidad tiene varios beneficios, pues en primer lugar
facilita que los usuarios cumplan los objetivos que tienen en la web, aumentando la tasa
de conversion. Igualmente, permite una reduccion de costes de aprendizaje y asistencia
a los usuarios, y proporciona un ahorro de tiempo al mismo. La usabilidad permite
también mejorar la comodidad y satisfaccion del usuario. Asimismo, mejora la imagen

de la empresa y la fidelidad del usuario hacia esta.

En definitiva, podriamos decir que una web con buena usabilidad ayuda a mantener un
usuario satisfecho y fiel, mientras que una mala usabilidad en la web puede causar la

pérdida de ventas.

Para finalizar, deberemos tener en cuenta la accesibilidad y la arquitectura de la

informacion como partes imprescindibles de la usabilidad.

La arquitectura de la informacion fue definida por los propulsores de esta disciplina,
Louis Rosenfeld y Peter Morville (2002) como una disciplina que tenia como fin traer
los principios del disefio y la arquitectura a los entornos digitales. Su objetivo era
combinar la organizacion con el etiquetado y los esquemas de navegacién para facilitar
las tareas y el acceso a los diferentes contenidos. De tal modo, que podia resumirse
como la ciencia que estructura los sitios webs de forma que al usuario le sea mas facil

manejar y encontrar la informacion. Posteriormente ha sido definida como:

Disciplina (arte y ciencia) encargada de estructurar, organizar y etiquetar los
elementos que conforman los entornos informacionales para facilitar de esta
manera la localizaciéon (o el acceso) de la informacion contenida en ellos y
mejorar, asi, su utilidad y su aprovechamiento por parte de los usuarios. (Pérez-
Montoro, 2010)

Otros autores la definen como una disciplina “que se ocupa del disefio estructural de los
sistemas de informacién, su problema central es la organizacion, recuperacion y
presentacion de informacion mediante el disefio de ambientes intuitivos” (Baeza, Rivera

y Velasco, 2004, p.169). En este sentido, y segun Mejia (2015), la arquitectura de la
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informacién incluye:



e Diseiar la estructura del sitio web [...].
e Agrupar los contenidos en secciones de forma logica.
o Definir patrones y flujos de navegacion entre péginas.

e Disefiar la interactividad que el sitio web tendra con el usuario.

Por otra parte, la accesibilidad web es definida como “[...] la practica inclusiva de crear
paginas web utilizables por todas las personas” (Mazalu, Cechich y Martin, 2013). El
objetivo final de la accesibilidad no es otro que permitir el uso de una pagina web al
mayor nimero de personas posibles. Ademas, evitara que personas con dificultades para
manejar la pagina necesiten de un tercero para moverse con normalidad por esta
(CEAPAT, 2003).

La accesibilidad web tiene como objetivo lograr que las paginas web sean
utilizables por el maximo numero de personas, independientemente de sus
conocimientos o capacidades personales e independientemente de las
caracteristicas técnicas del equipo utilizado para acceder a la Web. (Universidad
de Alicante, s.f.)

Para otros autores “la accesibilidad es el arte de garantizar que la informacion y los
servicios en Internet estén disponibles para todas las personas, independientemente de

sus capacidades personales y tecnologicas” (Berners-Lee, 2000).

Actualmente, existen una serie de pautas de accesibilidad al contenido en la web
(WCAG), cuya finalidad es orientar para conseguir que el contenido web sea accesible.

Algunas de estas pautas son:



Tabla 1; Pautas de accesibilidad

TIPOS DE CONTENIDOS:

IDIOMA:

CLARIDAD:

NAVEGACION:

NAVEGADORES:

PAGINAS MOVILES:

PRINCIPIOS DE DISENO
ACCESIBLE:
INFORMACION DE CONTEXTO:

Proporcionar alternativas similares para el

contenido visual y auditivo.

Asegurar que los textos son entendibles cuando se

ven sin color.

Identificar el idioma en el que se encuentra la web.

Garantizar que la informacidn es clara para que

puedan ser comprendidos.

Aportar mecanismos de navegacion diferenciables.

Asegurar que los sitios web son accesibles también

para navegadores antiguos o accesos lentos.

Asegurar que estas puedan detenerse cuando se

desea.

Garantizar que la interfaz de usuario sigue los

principios de un disefio accesible.

Ayudar a los usuarios a entender las paginas a

través de informacion orientativa.

Fuente: Mejia, 2015



6. RESULTADOQOS
6.1. Analisis

6.1.1. Trabajo etnografico

En este apartado analizamos en profundidad la pagina web www.elcorteingles.com con
el objetivo de conocer los principales fallos de usabilidad que presenta esta web. Para
ello, observaremos si la web de El Corte Inglés cumple con los requisitos de
accesibilidad y arquitectura de la informacion que los expertos consideran
imprescindibles para conseguir un facil manejo por parte del usuario, y que repercuten

en el nimero de conversiones.

En el caso de la web de EI Corte Inglés partimos de su condicién de web de comercio
electrénico, por lo que su objetivo principal ha de ser la obtencion de una rentabilidad,
obtenida a través de la venta de sus productos o servicios a los visitantes del sitio.

Para comenzar con este analisis, debemos tener claro que la audiencia a la que EI Corte
Inglés pretende llegar con este sitio web son sus clientes. Sin embargo, en ningdn lugar
podemos encontrar especificados sus caracteristicas demogréaficas o psicograficas. Esto
unido a la amplia gama de producto que ofrecen, y a las declaraciones de su informe
2016, en el que afirman estar adaptandose a las nuevas exigencias del mercado, y su
objetivo de satisfacer a clientes con diferentes gustos, intereses y posibilidades
econdmicas (El Corte Inglés, 2016), nos lleva a pensar que la pagina no esta disefiada

para un publico reducido, sino que pretende abarcar el maximo de personas posibles.

A continuacion analizaremos las caracteristicas de la web www.elcorteingles.com para

saber si esta puede considerarse una web usable:

e Estructura del sitio web. Aparentemente cuenta con un mend principal en
posicién horizontal, que tiene las siguientes pestafias ordenadas de izquierda a
derecha segun la vision del usuario: Todos los departamentos, Identificate, Mis
pedidos, Nuestra tarjeta, Nuestros centros y Ayuda. De todas estas pestafias solo
puede desplegarse la de “Todos los departamentos”, que constituiria un mena
secundario en posicion vertical. En este el usuario podria encontrar los
productos y servicios que se ofrecen.

e Agrupacion de los contenidos. Los productos y servicios ofrecidos se agrupan

en Moda y accesorios, Informatica y electronica, Electrodomésticos, Deportes,
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Hogar y decoracion, Bebés, Juguetes, Videojuegos, Bebés, Perfumeria y
parafarmacia, Regalos originales, Libros, eBooks y papepleria, Venta de
entradas, Cine y musica, Supermercado, Club del gourmet, Mascotas, Bricor,
Agencia de Viaje, Bodamas y Seguros. Cada uno de los cuales se subdivide en
secciones aun mas especificas que pueden ayudar al usuario a encontrar el
producto que busca.

Patrones y flujos de navegacion entre paginas. El logotipo de El Corte Inglés,
situado siempre en la zona izquierda superior de la pantalla, te permite en todo
momento volver a la pagina de inicio con el solo hecho de pinchar en él. Sin
embargo, esta es la Unica forma de hacerlo y no hay ningun icono que facilite la
vuelta a una persona inexperta. Por otra parte, una vez dentro de alguna tipologia
de producto, perteneciente a alguno de los departamentos, si que se facilita la
vuelta a la portada del departamento con el boton “Portada”. Este boton se situa
en la parte superior izquierda y permite volver a la portada del departamento
donde de nuevo se pueden observar todos los productos que lo componen.
Menus. En esta pagina el menu principal deberia ser el que contiene los
diferentes productos, pero por el contrario este permanece oculto y deja mas
visibilidad a otro situado en la zona superior con pestafias algo mas irrelevantes
para el usuario, que solo las usara en contadas ocasiones. EI menu oculto tras la
pestafia todos los departamentos serd el mas usado. EsS un mega-menu, que
permite mostrar una mayor cantidad de informacion, y disminuye la cantidad de
clics necesarios para llegar a cualquier parte del Sitio Web. Las diferentes
pestafias se van desplegando sin necesidad de hacer clics en ninguna de ellas.
Sigue en este aspecto el mismo disefio que la web www.amazon.es, que también
oculta sus departamentos tras una pestafia, y da mas relevancia a otros apartados
como el de “Pedidos”. En menus inferiores www.elcorteingles.com combina
categorias de productos con audiencias o marcas. Esto podemos observarlo en
pestafias como “Moda y accesorios” o “Perfumeria y parafarmacia”.

Pagina de aterrizaje. Conocidas como “landing pages”, son aquellas a las que
llega el usuario cuando hace clics en un anuncio de Adwords. Su objetivo es
lograr la conversion del usuario (Mejia, 2016, p.246). Cuando haces clics en un
anuncio de www.elcorteingles.com te lleva directamente al producto que has

consultado con anterioridad, ofreciendo a cada usuario el contenido que le
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e Formularios. La pagina web www.elcorteingles.com cuenta con un formulario
principal que te permite acceder como cliente. En el mend principal muestra la
pestafia “Identificate”, a través de la cual se puede acceder a la cuenta de
usuario, en caso de tenerla, o acceder a un formulario que te permite crear tu
propia cuenta de acceso. Este formulario solo solicita al usuario su correo
electronico, una contrasefia y nombre y apellidos. En el caso de querer realizar
una compra ofrecen una opcién de comprar sin registrarse pero en la cual es
necesario aportar datos como nombre y apellidos, provincia, codigo postal o
namero de teléfono. En todos estos casos, los titulos de los formularios dejan
claro al usuario cudl es su funcionalidad. Al final de cada apartado del
formulario aparece un boton, que varia en funcion de la fase en la que se
encuentra el usuario, y que invita a este a continuar con el mismo. La
informacion recopilada por la web es siempre reutilizada para evitar esfuerzo al
usuario.

e Buscadores. La opcion de basqueda la encontramos situada en la parte superior
derecha, que es donde el usuario espera encontrarla, y acompafiada por la
palabra BUSCAR. Ademas, los resultados obtenidos son Utiles y se ordenan por
relevancia. La basqueda es de cardcter instantaneo y va mostrando resultados
desde que el usuario comienza a teclear. Una vez realizada esta, la barra de
busqueda se mantiene, permitiendo que se pueda realizar otra en el momento
deseado. También se ofrecen una serie de filtros como son precio, descuentos o
marcas que posibilitan afinar la busqueda.

e Integracion de redes sociales. Los botones de redes sociales podemos
encontrarlos en dos posiciones diferentes en la pégina web
www.elcorteingles.com. En primer lugar, podemos encontrarlos en la parte
superior derecha. Estos botones invitan a compartir contenido en redes sociales
como Facebook, Twitter, Google+ o Pinterest. El objetivo de estos botones es
propagar el contenido de la web a través de las principales redes sociales,
buscando con esto mejorar su posicionamiento en buscadores y generar trafico
hacia el sitio web. (Mejia, 2015, p.256). Por otra parte, encontramos botones de
redes sociales en la parte central inferior de la pagina web. Estos nos llevan a la
cuenta oficial de El Corte Inglés en Facebook, Twitter, Instagram (erroneamente
denominado Instragram), Google+, YouTube y Pinterest. Con estos botones se
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e Accesibilidad. Esta caracteristica es la que posibilita que personas con algln
tipo de discapacidad puedan usar la web. En este caso, no se le ha prestado
excesiva atencion y no aparece un botdn de accesibilidad al que puedan acceder
las personas que lo necesiten. Sin embargo, si que presenta algunas pautas de
accesibilidad como son mecanismos que ayudan a la navegacion, informacién
clara y simple o la posibilidad de identificar el idioma en el que se encuentra la
pagina y de cambiarlo.

e Otras caracteristicas. La web de EI Corte Inglés cuenta con otras
caracteristicas favorables para la usabilidad como son: un adecuado contraste
entre textos e iméagenes, una buena ubicacion del logotipo o un disefio de pégina,
que evita hacer scroll horizontal (muy molesto para el usuario). Ademas, situa el
botén de ayuda en un lugar bastante visible y utiliza breadcumbs, que ayudan al
usuario a conocer los pasos que ha dado en la web y como regresar sobre estos.
Sin embargo, algunas de sus pestafias no funcionan, como es el caso de la

pestafia mostrada en el pie de pagina y denominada como “Aptc Supermercado”

Tras esta observacion del Sitio Web de forma directa y exhaustiva, podriamos decir que
en su mayor parte (no todos), EI Corte Inglés cumple con los requisitos imprescindibles
de usabilidad. Sin embargo, son muchas las criticas de usuarios que recibe esta web. Por
tanto, tendremos que plantearnos que estos problemas puedan deberse mas a una
desinformacién sobre las necesidades del publico objetivo, que a un incumplimiento de
lo tedrico. Podria ser que wwwe.elcorteingles.com hubiese estado tan preocupado en
sequir las reglas establecidas sobre usabilidad, que hubiese olvidado la figura del

usuario, quien finalmente es el encargado de decidir si el Sitio Web le convence o no.
6.1.2. Entrevista cualitativa

Tras la realizacion de las 6 entrevistas planteadas hemos obtenido informacién muy rica
y descriptiva del Sitio web. Esto nos permite hacernos una idea de los principales
problemas o inconvenientes que encuentra el wusuario al visitar la web

www.elcorteingles.es para realizar una compra.

En primer lugar llegamos a la conclusion de que la web www.elcorteingles.es atrae a
sus compradores tanto por la gran tipologia de productos que ofrece, como por la amplia
variedad de cada uno de estos. Ademas, sus precios son muy competitivos, ofreciendo

productos de alta calidad por un importe bastante asequibles. Esto, unido a la confianza
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que transmite la marca, hace que muchos usuarios se decidan comprar en la web de El

Corte Inglés.

Al realizar busquedas de productos, uno de los principales problemas que el usuario
encuentra es un disefio bastante mondétono, que hacen la pagina bastante aburrida y poco
atractiva, pues consideran que en la pagina de inicio deberian mostrarse las
promociones y novedades de forma muy llamativa. Ademas, piensan que la pagina es
lenta y se paraliza la carga en numerosas ocasiones, pudiendo esto entorpecer la compra
y terminando en un desistimiento del comprador. Por ultimo, debemos recalcar que las
imagenes ofrecidas dentro de la pagina de producto son escasas en algunas ocasiones y
no muestran con exactitud el producto, de forma que el usuario pueda imaginar lo que

recibira al realizar su compra.

Seguidamente, una vez que el usuario se ha decidido a realizar su compra, encuentra un
problema de desinformacion. En muchos casos, sobre todo en periodos de rebajas o
promociones, los productos aparecen como disponibles cuando realmente se encuentran
agotados. Esto lleva a los compradores a realizar todo un proceso de compra, incluido el
pago, de un producto que nunca recibiran. Otro problema con el que se enfrentan son las
condiciones de envio, pues hay casos en los que el envio se retrasa dias e incluso
semanas, de la fecha pactada en la compra. Esta ausencia de informacion es considerada
como un engafo por los compradores, que en el primer caso sufren la desilusion de no
recibir un producto que ya pensaban haber comprado, y en el segundo, lo reciben con
una fecha muy posterior a la que esperaban, llevando en algunos caso a la inutilidad del
producto, que habia sido comprado para una ocasién concreta en la que no se pudo
disfrutar. Ambas situaciones generan a un comprador insatisfecho, enfadado y en

muchas ocasiones transmisor de malas opiniones sobre la marca.

Los gastos de envio son también una queja frecuente de nuestros entrevistados, que no
entienden como la mayoria de empresas los ofrecen gratuitos y una empresa tan potente
como EI Corte Inglés cobra gastos de envio tan elevados. Esto, aunque no forma parte
de esta investigacion, deberia de ser considerado por El Corte Inglés, que podria

mejorar su logistica subcontratando el servicio.

Tras finalizar su compra, los compradores también encuentra problemas con el servicio
post compra. Algunos se quejan de no poder opinar sobre el producto que han

comprado o valorar como fue su compra. Al intentar enviar una critica en el apartado de
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comentarios, presente en cada pagina de producto, se recibe un mensaje avisando de que
el comentario serd valorado para determinar si puede ser o0 no publicado. Esto resulta
insultante para una persona que ha tenido una mala experiencia y no puede contarla, en
un apartado cuya funcidn es recoger todas las opiniones del producto. EI comprador que
llega a este punto queda defraudado al saber que las opiniones del producto estan
totalmente manipuladas, y probablemente no vuelva a decir nada bueno de la web de El
Corte Inglés.

Las devoluciones son también un tema complicado, pues en algunas ocasiones no se
pueden realizar en la tienda fisica, y esto implica que el comprador tiene que volver a
pagar gastos para que la empresa recoja el producto en su casa. Ademas, tras el fracaso
de una compra, ciertos compradores se sienten indefensos, pues afirman que el trato
recibido es muy malo, y tardan meses en recibir el dinero que durante la compra les

cobraron instantaneamente.

En conjunto, podemos decir que la web de EI Corte Inglés no transmite valores de la
marca como son la atencion al cliente, la confianza o el servicio exquisito. Estos
valores, que la marca madre ha tratado de transmitir durante décadas en sus
establecimiento, son ahora pisoteados por la web. Y el usuario, que accede a esta
esperando ser tratado como en el establecimiento fisico, queda defraudado al ver el trato

recibido, que puede llegar a ser mucho peor que en cualquier otra web.
6.2. Propuesta web

6.2.1. Publico objetivo segmentado

Personaje ideal



Tabla 2: Personaje ideal.

Personaje ideal

Antonio.

Casado.

Media alta.
Profesor de historia.

Hobbies: Practica con mucha frecuencia el running y hace rutas en
bicicleta 1 0 2 veces por semana. Le gusta la moda y mantenerse
informado de lo que sucede en la actualidad (sobre todo en temas
economicos o empresariales).

SOEEEWESCRI Media. No nacid en un entorno digital y ha tenido que adaptarse
(ol =Sl ll [Ta-HI & este. Se niega a quedarse anticuado, y debido a eso, tiene varios
ordenadores en su hogar que utiliza para realizar compras.
Predisposicion Le parece que comprar online es una buena idea porque tiene
hacia las acceso a mayor variedad de productos, es mas comodo y
ol =Nl I encuentra precios mas competitivos. Normalmente utiliza
internet para comprar articulos deportivos o de moda, entradas y
vuelos.

Con respecto a Lo conoce desde que era muy joven y siempre lo ha considerado
= NOGIg N I[o| 5 un lugar de confianza donde adquirir productos de calidad. Tiene
la tarjeta de El Corte Inglés y visita la pagina web con frecuencia
porque su variedad es mucho mayor que la de la tienda fisica y le
evita tener que desplazarse hasta esta. Cuando realiza una
compra en www.elcorteingles.es espera que el proceso sea
sencillo. Busca realizar su compra de forma satisfactoria y
rapida, sin enfrentarse a ningln problema. Esta dispuesto a pagar
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Objetivos y tareas del personaje ideal

un poco Mas por un servicio de entrega rapido que le permita
disponer del producto en poco tiempo, pero quedard muy
insatisfecho si el envio no llega en la fecha indicada. Considera
que EI Corte Inglés es una empresa de confianza y con una
atencion al cliente inigualable. Espera encontrar estas mismas

caracteristicas en su pagina web.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 3: Objetivos y tareas del personaje ideal.

Personaje ideal

Objetivos

Ver la nueva promocion de deportes El
Corte Ingles, de cuya existencia es
consciente gracias a la publicidad

recibida.

Encontrar en la web unas zapatillas de

running de buena calidad.

Obtener informacion detallada sobre el
producto que le interesa (precio,
disponibilidad, fecha de entrega,

opiniones)

Tareas
Teclea en su buscador El Corte Inglés
para llegar hasta la pagina, hace clic en la
web de EI Corte

Gnicamente la promocién que estaba

Inglés, visualiza
buscando y hace clic sobre esta. “2 clic”
Una vez en dentro de la pestafia de la
promocion utiliza los filtros para llegar
hasta las zapatillas de deporte. Primero
hace clic en la pestafia running (categoria
de producto dentro de la promocion de
deportes) y posteriormente filtra por
zapatillas de hombre. “2 clic”

Tras encontrar unas zapatillas que le
interesan dentro del catalogo, hace clic
para verlas detalladamente. En esta
pestafia busca informacion sobre el
precio y la disponibilidad, visibles desde
el primer momento. Luego quiere ver una
descripcion de las caracteristicas técnicas
del encuentra

producto que

seguidamente. “2 clic”
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Comprar las zapatillas de running Hace clic en afadir a la cesta que

encuentra sin dificultad porque tiene un
lugar principal. Luego hace clic en
tramitar pedido. Sus datos ya estan
guardados por lo que le aparecen al
introducir su correo electrénico. La
direccion solo debe confirmarla haciendo
clic en bot6n continuar. Elige el envio 48
horas, e indica un método de pago. Para
finalizar confirma el pedido. “7 clic”

Fuente: elaboracion propia.

Personaje secundario.

Tabla 4: Personaje secundario.

Personaje

secundario

Nombre:
Edad:
Estado civil:

Clase:

Ocupacién:
Hobbies:

Paula

21

Soltera

Media-media

Estudiante, con trabajos esporadicos o de corta duracion.

Ver series, acudir a festivales y viajar. Pasa el 50% del dia
mirando la pantalla de un dispositivo electronico. Le gusta saber
todo lo que sucede en redes sociales y a través de estas se
relaciona con la mayoria de sus amigos. Se considera
responsable con el medio ambiente y como consecuencia de esto
recicla todo lo que puede y consume productos poco
contaminantes o responsables con el medioambiente.
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S EWESERES  Alta. Estd inmersa en un mundo digitalizado desde que era muy
ol el [TasE s joven y la mayoria de compras que realiza las hace a través de
internet.

Predisposicion Considera que comprar a través de internet le proporciona
hacia las infinidad de ventajas, por eso, se atreve a compra a través de este
wolglol =Sl [TaEE medio todo lo que necesita. Ropa, libros, dispositivos
electrénicos o vuelos son algunos de los articulos que ha
adquirido a través de internet en los ultimos meses.

Con respecto a Considera que es un lugar algo anticuado, un establecimiento al
=leac |58 que se acude para comprar algun regalo de navidad y muy
orientado a generaciones anteriores a las que ella no pertenece.
Sin embargo, usa la pagina web en algunas ocasiones porque sus
ofertas estan bastante bien. Al comprar de forma online en la
web de EI Corte Inglés olvida los valores que asocia al
establecimiento fisico, y Unicamente ve una web mas en la que
buscar productos y adquirirlos desde casa. No tiene excesivas
expectativas con respecto a la compra en www.elcorteingles.es,
Unicamente desea que esta le ofrezca los mismos servicios que
otras webs en las que acostumbra a comprar como Amazon, Zara

o Fnac.

Fuente: elaboracion propia.
Objetivos y tareas del personaje secundario
Tabla 5: Objetivos y tareas del personaje secundario.

Personaje secundario

Objetivos Tareas

Buscar unos auriculares de la marca Hace clic en la web de El Corte Inglés y

Beats y comparar su precio con el que  utiliza el buscador para encontrar los

ha visto en otras webs auriculares de la marca Beats. Encuentra
el modelo que le gusta y desde el
catalogo ve su precio. “2 clic”

Ver las caracteristicas de los Busca las caracteristicas del producto

auriculares y las opiniones de los para ver si coinciden con los observados
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usuarios.

en otras webs. Después quiere conocer la
opiniéon de otros compradores. Esta se
encuentra en la zona inferior de la
pantalla, para lo que tendria que hacer
scroll vertical, pero puede acceder a estas
pinchando en la valoracion media
mostrada mediante unas estrellas en la

zona superior. “1 clic”

Comprar el producto Hace clic en afiadir a la cesta. Luego hace

clic en la cesta para comprar. Sus datos
ya estan guardados por lo que le aparecen
al introducir su correo electronico.
Confirma direccion y da a continuar.
Finalmente, elige recoger en punto Click
& Collect El Corte Inglés para ahorrar los
gastos de envio, indica método de pago y
confirma el pedido. “ 7 clic”

Fuente: elaboracion propia.

6.2.2 Nuevos objetivos

Tras detectar los distintos problemas que encuentras los usuarios al realizan su compra

en la web www.elcorteingles.es, marcaremos una serie de nuevos objetivos que faciliten

el proceso al usuario.

- Objetivos generales o finales:

Conseguir una web usable.
Mantener los valores esenciales de la marca en su web.

Lograr usuarios satisfechos con su compra y con el servicio recibido.

- Objetivos concretos:

Mejorar el disefio web, dandole un aspecto mas actual y atractivo para el
usuario.

Aumentar el nimero de fotografias del producto, y su representatividad.
Ofrecer informacion fidedigna sobre el producto, su disponibilidad y sus

condiciones de envio.
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e Facilitar la cancelacion o devolucion del producto.
e Ofrecer la posibilidad de opinar libremente sobre el producto tras la

compra.
6.2.3 Propuesta de la nueva web
Pagina principal

La pagina principal es quizas la que menos modificaciones necesita, pues en cierta
medida cumple con la mayoria de los requisitos imprescindibles de una web usable. Los
productos que ofrece se encuentran ordenados por tipologia dentro del menu secundario,
denominado como “Todos los departamentos”. El principal fallo que presenta en este
aspecto es la movilidad continua del menu. Este menu de gran longitud deberia
permanecer fijo, permitiendo que personas mas inexpertas en el uso de las webs puedan

desplazarse hasta las Gltimas categorias.
Ilustracion 1: Pestafia “Bodamas”.

BodaMas ERES PROVEEDX MANOS AL910210375 [

Q ¢« istasdeboda  Hacer Mi boda

DIARIO DE BODA

IARIO DE BODA

DIARIO DE BODA (Como secar el ramo

9 reglas del Feng de novia?

Shui para tu
dormitorio

si quieres conservar el ramo
de novia para toda la vida. te
damos algunas opciones con

Si lo del Feng Shui te las que lo conseguiras.
0. con est

suena a chin

pautas puede: zara
decorar tu do
siguiendo las reglas bsi

Fuente: www.bodamas.com .

También seria conveniente eliminar la pestafia “Bodamas”, mostrada en la ilustracion
anterior, de este menu. A diferencia del resto de pestafia no lleva a ninguna categoria de
productos, sino a una especie de blog en el que se ofrece desde la posibilidad de crear
una lista de boda hasta ideas sobre juegos para realizar en una boda al aire libre. Es una
pestafia muy bonita y posiblemente atractiva para los usuarios interesados, pero no se
encuentra situada en un lugar visible ni adecuado. Ademas, al hacer clic en esta, te

expulsa de la péagina web www.elcorteingles.es y te lleva a la pégina
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www.bodamas.com, por tanto, considero que deberia mantenerse unicamente en el

apartado Otras webs, como lo hacen Hipercor o Sfera.

Tanto en el encabezado como en el pie de pagina, el principal objetivo sera unificar la
informacion con el fin de otorgarle un disefio sencillo, facilitando la navegacién al
usuario. Los colores utilizados en ambas partes se mantendran, con ligeras
modificaciones, pues son los colores corporativos y a mi parecer le dan cierta elegancia

y sofisticacion a la pagina, diferenciandola de otras competidoras.

Para comenzar con las modificaciones nos centraremos en el encabezado de pagina. En
esta zona unicamente mantendremos los botones que el usuario necesita para navegar
por web. El buscador sera situado en el centro, adquiriendo el lugar principal, pues a
través de este el usuario tiene acceso a todo producto que necesite consultar. A su
izquierda, segun la vision del usuario, se mantendré el logotipo de El Corte Inglés,
seguido por el boton de todos los departamentos, denominado ahora como menu. A la
derecha del buscador situaremos el boton identificate, que agrupard los botones
denominados anteriormente como identificate y mis pedidos. Esto se debe a que la
pestafia “mis pedidos”, se encontraba situada en un lugar bastante visible del
encabezado, ocupando una zona principal, pero sin aportar ninguna utilidad al usuario.
Con el nuevo disefio se dispondrd en un lugar secundario, ayudando a simplificar el
encabezado. Sin embargo, los cambios en esta pestafia deberian pasar por una
actualizacién de la informacion, que permita al usuario saber en todo momento donde se

encuentra su pedido.

Para finalizar con el encabezado debemos hacer mencion a los botones situados bajo el
buscador. Aqui se situaran los botones de ayuda al usuario, que seran “Nuestra tarjeta”,
“Nuestros centros”, “Ayuda” y “Accesibilidad”. Este ultimo no estd presente en la
pagina actual, pero seria muy beneficioso para una web tan reconocida y que pretende

Ilegar a publicos tan variados.


http://www.bodamas.com/

llustracion 2: Encabezado de pagina de El Corte Inglés.

En‘ Sy b‘ign’, iHola!
S— Buscar I
Mend 'e Q Identificate ¥ LI Cesta

Nuestra tarjeta | Nuestros centros | Ayuda | Accesibilidad

EL CORTE INGLES

Fuente: elaboracion propia con Adobe Photoshop.

Como en la anterior imagen se puede observar, todas los botones situados ahora en la
parte superior de la pagina estan orientados a ofrecer un servicio de informacion y guia
al usuario. Ademas, el boton de accesibilidad ayudard a transmitir la imagen de una web
comprometida con todos sus publicos, y permitira el acceso a un mayor nidmero de

compradores.

En el pie de pagina, al que podemos llegar haciendo scroll vertical, también llevaremos
a cabo una tarea de agrupacion y reduccion de la informacion. El pie de pagina actual es
algo cadtico debido al exceso de informacién y de pestafias. En este podemos encontrar
desde informacion corporativa y enlaces de webs de la compafiia hasta una imagen de la
tarjeta de El Corte Inglés. La informacién mostrada es tan excesiva que resultan
imposibles de ver en su totalidad sin mover el cursor. Nuestro objetivo aqui sera agrupar
y reducir el numero de pestafas, utilizar una Gnica tipografia que unifique la
informacidn y eliminar iméagenes innecesarias. Ademas, afiadiremos la pestafia de mapa
web, no presente actualmente y necesaria en una web tan amplia y variada. De este
modo, se conseguira un pie de pagina mucho mas sencillo, como se puede observar en

la siguiente imagen.



llustracion 3: Pie de pagina de El Corte Inglés.

EL CORTE INGLES

Grupo El Corte Inglés El Corte Inglés.es Atencién al cliente Otras webs

Informacién corporativa Catélogos digitales Contacto Supermercado

Trabajar en El Corte Inglés Marcas Preguntas frecuentes Hipercor

Nuestra tarjeta Eventos Envios Opencor

Localiza tu tienda Tarjeta regalo Devoluciones Supercor

RSE Mapa web Sfera

Sostenibilidad Politica de cookies Bricor

Ambito cultural Servicios de entrega y recogida Primeriti

Promocion Repsol Optica 2000
Bodamas
Motortown
Sportown
Viajes El Corte Inglés
ECI Seguros Corredurfa
Venta a empresas
La Tienda en Casa
Portugal
El Corte Inglés Internacional
Luxe

Apps gratuitas:

1940-2018, El Corte Inglés S.A. Todos los derechos reservados

Fuente: elaboracion propia con Adobe Photoshop.

Por dltimo, debemos tener en cuenta que los usuarios consideran poco atractiva la
estética de la pagina principal. Su disefio es sobrio y elegante, pero las ofertas y
promociones no ocupan un lugar muy relevante, y sobre todo, destacan su poca
originalidad. La pégina principal muestra amplias listas de productos, que obligan al
usuario a hacer scroll para ver todas las promociones o las ultimas novedades. Esto se
solucionara con un nuevo disefio mas original, en el que destacaran las ofertas, pues
estas son el principal atractivo para la mayoria de usuarios. En la zona superior de la
pagina principal se mostraran las principales promociones con un formato automatico,
que permitira verlas todas sin tener que desplazarse. Esto permitira que con un vistazo a
la pagina principal se puedan tener una idea general de las novedades de la web, que

apareceran mas detalladas en la zona inferior.



llustracion 4: Contenido principal de pagina EI Corte Inglés.

EL CORTE INGLES

LIMITE

48H &

OFERTAS INCREIBLES PARA
LOS MAS RAPIDOS

HASTA

=-30%

SOLO

DEL JUEVES 9
AL DOMINGO 12

Fuente: elaboracion propia con Adobe Photoshop.
Escenarios.

Desde el punto de vista de la creacion web distinguiremos tres tipos de escenarios. Por
una parte el escenario de uso diario o pagina de inicio, denominada en este trabajo como
pagina principal, y que ya hemos tratado con anterioridad. Este escenario es el que
cuenta con mayor visibilidad, y por tanto, el que debe ofrecer a los usuarios una vision
general de la web. Por otra parte, encontramos los escenarios de uso necesario, a los que
no prestaremos excesiva atencion, pues no satisfacen las necesidades del usuario, sino
las de la web, y este Gnicamente los visitara cuando es estrictamente necesario. Para
finalizar, tendremos en cuenta los escenarios de uso periodico, constituidos por las
pestafias que complementan al escenario principal, y en las que los personajes logran
objetivos concretos. (Costas, 2013). En estos escenarios periddicos nos centraremos en

este apartado.

Consideraremos escenarios de uso periodico a las paginas que dan acceso las pestafias
situadas bajo el buscador, denominadas como “Nuestra tarjeta”, “Nuestros centros”
“Ayuda” y “Accesibilidad”. También seran considerados escenarios de uso periddico

las paginas que muestran informacién sobre un producto concreto.

Para acceder a los escenarios de uso periodico, el usuario debera hacer clic en las

pestafias que aparecen en el encabezado o en el pie de la pagina. El contenido que se
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ofrece en estos escenarios es mas especifico, pues solo serd observado cuando el usuario

busque algo concreto.

En este caso, nos centraremos en los escenarios de uso periodico que mas urgentemente
necesitan ser modificados. En primer lugar, nos centraremos en la pdgina de producto,
que necesita un disefio mas atractivo para captar la atencion del usuario y ayudarlo a
decidirse en su compra. Tras la realizacion de las entrevistas, llegamos a la conclusion
de que la pagina de producto actual tiene algunos fallos, que son principalmente la

escasez de recursos multimedia y un precio poco Vvistoso o atrayente.

llustracidn 5: Pagina de producto de El Corte Inglés.

CONJUNTO SOFA DE JARDIN MINBRE SINTETICO

Conjunto sofé de jardin minbre sintético

48 opiniones de clientes

Precio: 708,99¢€
Precio actual: 466,99€ Afadir a la cesta
Ahorras: 242€

En Stock

Recibelo entre el 30 agos y el 9 de Septiembre
al elegir Entrega Standart

Anadir a la lista de deseos

Descripcién del producto

Este set de sofa de minbre combina estilo y funcionalidad, y se convertira
en el punto focal de su jardin o pati

Gracias al minbre impermeable sintético y resistente a la intemperie,

el conjunto es facil de limpiar, resistente y adecuado para un uso diario

Caracteristicas del producto

@ Ampliar imagen

Color del minbre: marrén
Color de los cojines: blanco crema
Material: minbre sintético

Fuente: elaboracion propia con Adobe Photoshop.

La nueva péagina de producto, representada en la ilustracion anterior, contara con un
minimo de cinco iméagenes, en cada una de las cuales se podra observar el producto en
distintas posiciones. Una de estas imagenes mostrara el producto contextualizado,
ayudando de esta forma a que el usuario pueda imaginarlos con mayor facilidad, y no
sienta miedo de adquirir un producto que no se adapte a lo que buscaba. En esta pagina
se darad un lugar principal a las opiniones de clientes, pues generan mayor confianza en

el futuro comprador y lo ayudan a decidirse.

El precio también serd modificado. Se dara especial relevancia a los precios con
descuento, que apareceran en un tamafio muy superior y con distinto color, indicando al
usuario la oferta especial de la que podra disfrutar si adquiere el producto. Junto al

precio se mostrara el boton “Afiadir a la cesta”, utilizando para este el color corporativo
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y distinta profundidad. Esto lo diferenciara del resto de contenido y lo hara facilmente

identificable, invitando al usuario a hacer clic sobre el mismo.

Seguidamente, tras el precio, encontraremos el apartado dedicado a la disponibilidad del
producto. En este se indicard el stock disponible, que debera ser actualizado
continuamente. Ademas, se acompafiard por la fecha de entrega estimada al elegir
alguno de los envios ofrecidos por la web. Este espacio efectivo resolveria la mayor
parte de los problemas que los usuarios encuentran actualmente en la web
www.elcorteingles.es. Tras este apartado, aparecerian otros no irrelevantes, pero si de
menor importancia para el usuario. Este contenido se dispondré en orden descendente y
en el encontraremos la descripcion detallada del producto, sus caracteristicas técnicas,

las diferentes posibilidades de envio e incluso la posibilidad de financiacién.

El segundo escenario en el que nos centraremos sera la pagina de accesibilidad, que
tendra que ser creada desde cero, pues actualmente la web de El Corte Inglés no dispone

de esta pestafa.

Al hacer clic sobre esta accederemos a una version accesible de la web, para cuya
consecucion podria utilizarse la herramienta inSuit, ganadora del premio Reina Letizia

de Tecnologias de Accesibilidad.

Con esta version observariamos que cada una de las partes de la pagina se encuentra
diferenciada con un nimero, lo que facilita a los usuarios la identificacion de la zona
concreta que esta visualizando. Al usar esta version la pagina se mostrara tal y como

podemos observar a continuacion.



llustracion 6: Pestafia accesible de EIl Corte Inglés

— & iHola!
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Nuestra tarjeta | Nuestros centros | Ayuda | Accesibilidad

EL CORTE INGLES
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Optimizado para
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teclacg!o 3")) @ x

Fuente: elaboracion propia con Adobe Photoshop

En la zona inferior de la pantalla aparecerd una barra movil que permitira al usuario
seleccionar la ayuda técnica que mas se adapte a su necesidad. Esta pestafia no solo
beneficiaria a personas con alguna discapacidad, sino también a personas inexpertas en
los medios digitales.

Las ayudas técnicas que ofrece esta herramienta incluyen la lectura al usuario
del contenido y las opciones disponibles, la posibilidad de que se pueda hablar a
la web para navegar mediante sencillos comandos, sin utilizar las manos, o
incluso navegar emitiendo cualquier tipo de sonidos, sin necesidad de vocalizar
comandos. También permite la navegacion con el teclado sin utilizar el raton, se
puede convertir las paginas en textos limpios, con la posibilidad de ampliar o
cambiar la combinacion de contraste y color. Esta tecnologia no implica que el
usuario tenga que instalar ningin programa, se activa directamente desde el
propio Home vy se elige la ayuda técnica que necesite el usuario. Diputacion de
Sevilla (s.f.).

Afadiendo esta pestafia se lograrian beneficios para el usuario y también para el grupo

El Corte Inglés, que mejoraria su RSE y obtendria mas usuarios y clientes potenciales.
Usabilidad. Navegabilidad y contenidos.

Uno de los principales objetivos de este trabajo creativo ha sido crear una web usable,

que permita a nuestro pablico objetivo conseguir sus objetivos de manera rapida, eficaz
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y satisfactoria.

De la usabilidad con respecto a la navegabilidad en la nueva web, podemos decir que en
esta se ubicara un gran buscador, situado en un lugar central del encabezado de pagina,
que permitiré al usuario llegar directamente al producto que desea. Ademas, se afiadira
un mapa web, que facilitara la utilizacion al usuario, pues es una pagina con multitud de
pestafias e informaciones posicionadas de forma muy dispersa. Este botén, como ya

hemos observado, se afiadira en el pie de pagina, en la lista de atencién al cliente.

En referencia al contenido, la web de EI Corte Inglés ya presenta la pestafia
“Informacion Corporativa”, que unicamente sera reubicada en la lista “Grupo El Corte
Inglés”. Sin embargo, la pestafia “RSE” aparecia como una subpestafia de “Informacion
Corporativa”, y en la nueva web esta serd extraida y ocupara un lugar mas relevante y

visible en la lista “Grupo El Corte Ingles”.

El contenido multimedia, como ya hemos comentado anteriormente, también sera
reforzado en esta propuesta web. En la nueva web se mostraran un mayor nimero de
imagenes, pero sobre todo, unas imagenes mas representativas, cuyo objetivo serad

favorecer la decision de compra.

Con respecto a la arquitectura web, hemos tenido en cuenta que partimos de un web ya
existente, que contiene multitud de informacion y productos, y por tanto, no puede ser
reducida estrepitosamente sin perder capacidad de venta. A pesar de esto, en la nueva
web se han simplificados elementos tan importantes como son el encabezado o el pie de
pagina, facilitando que personas con poca experiencia en las compras online puedan
encontrar facilmente lo que buscan, sin toparse con una infinidad de opciones que
dificultan su navegacién. Las pestafias que muestran las tipologias de producto se han
mantenido en posicion vertical, pues es la forma mas sencilla de obtener una vision
general. En el mapa conceptual mostrado a continuacion se puede observar como
quedaria estructurada la home page de El Corte Inglés, que hemos dividido en tres
zonas. Debemos tener en cuenta que tanto dentro de los departamentos, como en las
pestafias informativas contenidas en el pie de pagina, podremos encontrar subpestafias

que no se han mostrado en este mapa.



llustracion 7: Flowchart de la Arquitectura de la Informacién de El Corte Inglés.
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Fuente: elaboracion propia con bubbl.us.

Por otra parte, las redes sociales se mantendran en dos posiciones. Encontraremos los
botones de redes sociales bajo el encabezado de pagina, permitiendo que el usuario

pueda compartir contenido de la web en sus propias redes sociales, y logrando de esta
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forma una mayor visibilidad de la web. También podemos observar los botones de redes
sociales en el pie de pégina. Estos botones, situados en un lugar mucho menos visible,
permitiran al usuario acceder a las redes sociales oficiales de la marca. Se ubicaran en
un lugar menos relevante, pues una vez que el usuario esta dentro de la web, donde se

realizan las compras, ya no es tan interesante redirigirlo hacia las redes sociales.

El ultimo aspecto de la web que comentaremos en este apartado es la accesibilidad, una
herramienta muy interesante que permitird a la nueva web llegar a un publico mucho
mas amplio y transmitir una imagen de empresa comprometida con todo sus clientes.
Ademas, para garantizar la accesibilidad del publico en general, no solo bastara con
afiadir esta pestafia, sino que ademas deberén evitarse los fallos continuos en la web,
que dificultan el acceso a usuarios con navegadores antiguos o accesos lentos. La
informacidén mostrada serd mas clara y veraz, sobre todo en los apartados de envios y
devoluciones. Si se afirma que la entrega 48 horas te hace llegar el producto en un plazo
de 48 horas esto deberd cumplirse, evitando que personas que necesitan recibirlo con
cierta premura queden muy insatisfechos con la compra, y puedan valorar

negativamente el producto o la marca.
Look and Feel

El “look and feel” de un sitio web hace referencia a la vision que tienen los usuarios de

este y a como se sienten cuando estan interactuando con él.

La actual web de EL Corte Inglés utiliza una paleta de colores que transmiten cierta
elegancia y profesionalidad. Sin embargo, la disposicion del contenido y el estilo en
general dan a la pagina un aspecto anticuado.

Respecto al movimiento continuo de algunos de sus menus despegables, podemos decir
que estos generan cierto desconcierto y desesperacion en los usuarios. Ademas, el
excesivo tiempo de carga de algunas de sus imagenes o listas de productos entorpecen la
navegacion, haciendo plantearse al usuario si desea seguir navegando en esta web, o por

el contrario, desea acudir a otra que presente un menor tiempo de carga.

El nuevo disefio planteado para la web www.elcorteingles.es respetard alguno de los
aspectos implantados actualmente, como son la paleta de colores, y la tipografia, que es

bastante profesional y facilmente legible.
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Otros aspectos, como son la disposicion de ciertos botones, el contenido, el tiempo de
carga, las imégenes o el movimiento de los mends, serdn modificados segun lo
comentado anteriormente. La finalidad de esto cambios es transmitir una personalidad

mas accesible e innovadora de la marca.
Proceso de seleccion y compra de los productos

El proceso de seleccion y compra de los productos es la parte que mas nos interesa
analizar de esta web, pues de esto depende el nimero de ventas, y por tanto, la
rentabilidad de la misma.

Actualmente, la web de El Corte Inglés permite llegar al producto deseado a traves de
dos modos. El usuario puede introducir el nombre del producto que desea en el
buscador, que permite realizar busquedas por productos, marcas y subsecciones.
Ademas, este buscador ofrece sugerencias de busqueda, que facilitan un filtrado mas
exhaustivo y adecuado. El usuario también puede realizar su bdsqueda a través del
menU denominado “todos los departamentos” en el que se muestran las diferentes
categorias de productos con sus respectivas subcategorias. Con el nuevo disefio, se
mantendran estas dos opciones de busqueda, que ofrecen al usuario la posibilidad de
encontrar el producto que busca de la forma que les resulte mas sencilla. La Unica
modificacion serd la sustitucion de la denominacion “todos los departamento™ por la de

“menu”, que es mucho mas reconocible por usuarios poco experimentados.

El siguiente paso en la busqueda de productos es la llegada a la pagina de “resultados de
la busqueda”. Esta mostrara breadcrumbs de forma bastante visible, facilitando que el
usuario pueda volver sobre sus propios pasos y conozca su ubicacion web en cada

instante.

Una vez en la pagina del producto deseado, el usuario unicamente debera pulsar el
botén afadir a la cesta y el producto aparecera afiadido en su carrito. Posteriormente,
podra acceder a su cesta haciendo clic sobre la cesta de la compra, presente en todo
momento en el encabezado de pagina. De esta forma, reduciremos el nimero de clic con
respecto a la web actual, que Unicamente muestra una vista previa del carrito al hacer
clic sobre este, y obliga al usuario a hacer clic sobre el boton “ver/tramitar pedido” para

llegar realmente a la cesta de la compra.
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La pagina “cesta de la compra” sera modificada con la finalidad de eliminar un exceso
de contenido y un disefio abrumador, que pueden desorientar al usuario que llega hasta
aqui con intencion de finalizar su compra. Esta pagina, como podemos observar en la
siguiente ilustracion, se limitara a ofrecer informacién sobre el producto, la cantidad
adquirida y el precio. Quedaran eliminadas de aqui las multiples opciones de envio, que
se mostraradn en un paso posterior del proceso de compra. Ademas, se modificaran los
colores de algunos de los botones presentes, resaltando en primer lugar el boton de
continuar con la compra. Estos botones cambiaran su color en todas las fases del

proceso de compra con el fin de ofrecer una continuidad visual.

También se ha considerado interesante afiadir un chat, presente ya en algunas webs
como la de Zara. Este chat permite al usuario consultar instantaneamente cualquier duda
que pueda surgirle durante el proceso de compra, y por supuesto, sera una herramienta

muy til para evitar infinidad de compras interrumpidas.

llustracion 8: Cesta de la compra de El corte Inglés.
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TOTAL 13,49¢€
SEGUIR COMPRANDO CONTINUAR ¢> CHAT

Fuente: elaboracion propia con Adobe Photoshop.

Posteriormente el usuario tendra la opcion de comprar como usuario registrado, en el
caso de que lo esté, o como usuario invitado, aportando Unicamente los datos

imprescindibles para realizar el pedido.

En el caso de realizar su compra como usuario invitado, este tendra que aportar en el
siguiente paso informacion sobre el método de envio deseado, los datos de contacto y

los datos de envio. En caso de recogida en un punto de entrega o establecimiento El
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Corte Inglés, no sera necesario que el usuario aporte informacion sobre su direccion,
que si es solicitada actualmente. Esto no es necesario en otras webs y puede generar
desconfianza en el usuario, que se ve obligado a presentar mucha informacién sobre su

domicilio sin que la entrega tenga lugar en este.

Los usuarios ya registrados pasaran por las mismas fases que los usuarios invitados, con
la unica diferencia de que su informacion ya estara guardada, y por tanto,
cumplimentada. Asi se evitara que tengan que volver a rellenarla y se agilizard su

compra.

El ultimo paso, sera seleccionar el método de pago y autorizar la compra, que tendra
lugar siempre dentro de la web www.elcorteingles.com. En ningln caso se redirigira al
usuario fuera de esta web para finalizar con su pedido, pues esto puede generar

aprension en el usuario y del mismo modo, llegar incluso a interrumpir su compra.

Con estas modificaciones se pretenden reducir los actuales seis pasos que componen la
tramitacion de pedidos en la web www.elcorteinglés.com. Estos pasos que se presentan
como cesta, identificacion de usuario, envio, datos personales, pago y confirmacion, se
reduciran a cuatro pasos que se denominaran como cesta, identificacion, envio y pago.
Los nuevos pasos agruparan los 6 anteriores, no haciéndolos mas extensos ni tediosos,
sino reduciendo al méaximo la informacién solicitada al cliente. Esto evitara que el
usuario tenga que emplear demasiado tiempo y esfuerzo realizando su compra, pues el
objetivo principal de estas modificaciones es conseguir que el mayor nimero de

compras se realice de forma satisfactoria.
Servicio post compra en la web

Tras realizar la compra, los usuarios dan mucha importancia al seguimiento del pedido.
En la web actualizada, el apartado “consulta de pedidos” no se situara en el menu
principal, sino que sera una subpestaia del boton “Identificate”. La pestafia mostrara en
todo momento el estado del pedido realizado, de forma que el usuario pueda conocer
donde esta su pedido y cuanto tiempo le queda para recibirlo. Este servicio sera de

mucha utilidad al usuario, le aportara seguridad y mejorara su relacion con la web.

El boton de ayuda si se mantendra en el encabezado de pagina, como ya hemos visto
con anterioridad. En él se aportaran diferentes nimeros de teléfonos en los que los

usuarios podran consultar cualquier tipo de duda que tenga, tanto durante como después
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de realizar su compra. Esta pagina también mostrara informacidn sobre los aspectos que
suelen generar mas dudas entre los usuarios o que necesitan ser explicados de forma

mas explicita.

Ademés de esto, el pie de pégina exhibira un nuevo apartado denominado como
“preguntas frecuentes”, en el que se resolveran dudas sobre los aspectos mas solicitados
por los usuarios. También aqui se mostraran tres pestanas denominadas como “Envios”,
“Devoluciones” y “Servicio de entrega y recogida”, de forma que el usuario podra
encontrar respuesta a todas sus posibles preguntas sin necesidad de realizar ninguna

llamada.

En todo caso la finalidad sera atender al usuario ante cualquier duda que pudiese
surgirle. Y aunque esto no es solo una cuestion de la web, sino también del personal de
atencion al cliente, debe quedar claro que para mantener una imagen de marca segura y
de calidad no puede bastar con conseguir una venta. La prioridad debe ser mantener
satisfechos a los compradores hasta el Gltimo instante, consiguiendo con esto que los

usuarios confien en la web y se repitan sus compras en esta.



7. CONCLUSIONES

Este trabajo, planteado para mejorar la usabilidad web de www.elcorteingles.es, ha
demostrado la importancia de conocer al usuario y sus necesidades para realizar mejoras
en el disefio web, consiguiendo asi espacios efectivos que facilitan la navegacion de

este.

En primera instancia, la web actual de El Corte Inglés no parecia contar con multitud de
usuarios incondicionales, sin embargo, no conocimos los motivos de esto hasta llevar a
cabo una investigacion. La exploracion y recopilacion de datos nos mostraron que
causas tan sencillas como una mala gestién del contenido, una informacién poco veraz,
un disefio poco original y un sistema de envios ineficaz, pueden ser los causantes de

generar el rechazo de los usuarios.

Dado que esto era un trabajo de disefio web, no podiamos hacer nada con el sistema
logistico, salvo recomendar una externalizacion de los servicios. Sin embargo,

intentariamos poner solucion al resto de problemas comentados por los usuarios.

Con la nueva propuesta web se intentaria poner fin a las impresiones negativas de los
usuarios, que tras realizar su compra en la web de El Corte Inglés quedan muy
descontentos, y en muchos casos, se plantean no volver a realizar sus compras en este

sitio web.

Durante la etapa creativa se propuso una reorganizacion del contenido, con el fin de
hacerlo mas identificable. Ademas, se modificaron ciertos aspectos del disefio,
afiadiendo méas material multimedia, que contextualizase el producto y lo mostrase de la
forma mas real posible ante un usuario que no puede tocarlo sino simplemente

imaginarlo.

Como aspecto novedoso se propuso la utilizacion de una herramienta para mejorar la
accesibilidad, denominada Insuit. Esto no fue sugerido directamente por ninguno de los
usuarios entrevistados, pero se consider6 una forma muy interesante de mejorar la
relacién con los usuarios, y por supuesto, de conseguir un mayor namero de clientes

potenciales.

En mi opinion, una marca tan reconocida como lo es El Corte Inglés no deberia permitir
estos errores en su web, que afectan de manera muy considerable a la imagen que los

compradores tienen de este sitio. Ademas, de no ser enmendados estos fallos, pueden
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destruir la reputacion que la marca ha construido durante afios de un exquisito trato al

cliente.
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9. ANEXOS

Entrevista 1

Sexo Mujer

Edad 26

Estado civil Soltera

Clase Media-media

Ocupacion Estudiante. Trabaja los fines de semana en una cafeteria y

durante los veranos en una boutique de moda
Hobbies La pintura y el baile son sus actividades favoritas. Le gusta la
moda y visitar restaurantes de distintos lugares
Experienciasen  Alta. No es nativa digital, pero sabe manejar con fluidez los
compras online  dispositivos electronicos y compra mucho a través de internet
Predisposicion Buena. Le parece que internet es una forma muy comoda de
hacia las comprar, y aunque pierde la ociosidad de pasar una tarde de
comprasonline  compras, puede encontrar mucha mas variedad de productos y a

mejores precios que acudiendo a las tiendas

Entrevistador: Hola. Buenas tardes. Esta entrevista tiene como objetivo recopilar toda la
informacion que puedas aportarnos sobre la pagina de comercio electronico
www.elcorteingles.es. Te pedimos, por favor, que respondas a las preguntas con total
sinceridad y todos los detalles que puedas recordar. Para comenzar, nos gustaria que

describiese de forma detallada su Gltima compra en la web www.elcorteingles.es.

Entrevistado 1: Pues la Ultima vez que compré en esa web compré unas zapatillas de
deporte que habia estado mirando en la web de la propia marca, porque eran Converse,
pero me salté un anuncio de El Corte Inglés, con zapatillas de la marca. Y tenian mejor
precio, por eso me meti y las estuve viendo en EI Corte Inglés y al final decidi

comprarlas mejor alli.

Entrevistador: Cuéntame mas sobre la compra, el sitio desde donde comprd, como fue

la compra....

Entrevistado 1: Pues compré desde mi portatil en mi casa, siempre compro desde el
portatil porque desde el movil no me fio. Y la compra pues fue fatal, nunca habia tenido
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problemas con ninguna compra en El Corte Ingles, aunque el tema de los puntos de
recogida estd regular, una vez me llevé una hora en El Corte Inglés buscando una
mochila que habia comprado. De un departamento me mandaban a otro, y nadie sabia
donde estaba la mochila... que desastre. Pero bueno, lo de las zapatillas fue peor,
porque ni siquiera fui a recogerlas. Antes de comprarlas ya tuve problemas, porque para
pagarlas me mandaban a una pégina externa que no me dio buena espina, aunque creo
que el Corte Inglés es de confianza no me gusta que me manden a otra pagina a pagar.
Lo normal en cualquier sitio es que pagues en la pagina y no que te redirijan a otra que
no se ni lo que era, supongo que seria un enlace a una entidad de pago o no sé. Me sali
de ahi, pero vi que tenia otra opcion para pagar desde la web usando la tarjeta de El
Corte Inglés, que yo no la tengo, pero como me gustaban las zapatillas pues se la pedi a
mi madre. Total, que pague las zapatillas y los gastos de envio, que me parecen fatal
porque el resto de paginas importantes si haces una compra de un importe considerable
no te lo cobran. Pero ahi si, dos o tres euros de gastos de envio, y no me los mandaban
ni a casa, sino a un punto de recogida. Pero ahi no acaba la cosa, al dia siguiente me
mandan un correo diciendo que el producto se ha agotado y no me los pueden enviar, y
me adjuntan como una factura en la que hacen la devolucion del importe de las
zapatillas a la tarjeta de mi madre. Pero de los gastos de envio nada de nada. La verdad
es que después no me acordé de revisar si me los habian cobrado, lo tendré que mirar,
pero hombre es muy fuerte que me los cobren cuando hago el pago y luego se olviden
de ellos cuando me hacen la devolucién, siendo la culpa de ellos. Les escribi y todo.
Bueno les respondi primero al correo que me enviaron y nadie me contestd. Y con el
cabreo hasta escribi un comentario en el producto, pero me salia un mensaje diciendo
que tenian que revisar la informacion antes de publicarla en el producto. Vamos de
chiste, eso me paso hace unos meses y ya se me habia olvidado un poco pero ahora que
me he acordado, me estoy poniendo negra otra vez. Porque es para llorar el numerito
que tuve que formar para unas zapatillas que ni vi. Lo que no se es como no se dieron
cuenta de que no tenian el producto y lo retiraron de la pagina antes de que lo comprara
alguien, porgue a mi me hizo una gracia pensar que ya tenia el producto y luego no solo

me dicen que no, sino que encima veinte mil problemas y no me puedo ni quejar.

Entrevistador: Bueno y desde entonces ¢has vuelto a comprar?



Entrevistado 1: No, no he vuelto a comprar desde entonces, pero si que he visitado la
pagina y he mirado algunas cosas, porque tienen mucha variedad y cosas que estan bien.

Pero el servicio penoso.
Entrevistador: ¢ Volveria a comprar ese mismo articulo en esa web?

Entrevistado 1: No, segurisimo que no. Si hubiese sabido que al final me iba a quedar
sin nada las hubiese comprado en la web de la marca, aunque me hubiese costado el

doble, pero por lo menos las hubiese tenido.

Entrevistador: jQue compra tan accidentada! Hablame ahora sobre la busqueda de

productos en esta web. ¢ Te parece dificultosa?

Entrevistado 1: Pues la verdad es que me parece facil. Cuando he entrado en esta pagina
buscando algo, normalmente ropa o zapatos, porque no suelo comprar otro tipo de

productos en esta web, ha sido facil.
Entrevistador: ¢Utilizaste el buscador para realizar tu busqueda?

Entrevistado 1: No, nunca uso el buscador. Bueno cuando voy buscando algo muy
concreto si, pero casi siempre busco en las pestafia de moda y luego pincho en vestidos
o0 chaquetas, depende de lo que vaya buscando. Me gusta ver un poco todo lo que hay,
la variedad que tienen dentro del tipo de producto que voy buscando. A veces si que uso
los filtros para adaptar un poco la busqueda, porque tienen productos de muchas marcas

y precios. Pero en general encuentro fécil lo que busco.
Entrevistador: ¢Y como afecta esta facilidad de busqueda a tus préximas compras?

Entrevistado 1: Pues hombre si encuentro lo que busco me quedo muy conforme con la
web, pero claro, si luego la compra me sale fatal pues de nada me sirve haber

encontrado lo que buscaba.

Entrevistador: Claro, es comprensible. Bueno ahora me gustaria que me hablases de las
ventajas y desventajas que encuentras al realizar tus compras en la web de El Corte

Inglés.

Entrevistado 1: Pues no se... ventajas la calidad, porque siempre he escuchado a mi
abuela o mi madre decir que lo que se compra en El Corte Inglés es bueno. Aunque en
realidad no tiene mucho sentido, porque todo lo que se vende en el Corte Inglés es de

otras marcas, pero transmite confianza. No es como Aliexpress 0 esas paginas, que no
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compras porque no sabes lo que te puede llegar, si es que te llega. Ademas tienen mucha
variedad. Si entras en la web de EI Corte Inglés buscando un bafiador puedes encontrar
500 modelos, de diferentes marcas, estilos y precios. Me gusta poder elegir entre
muchos. Y tienen buenos precios, muchos productos de marcas son mas baratos en la
web de El Corte Inglés que en sus propias paginas oficiales. Y como desventajas... pues
todo el servicio que prestan, lo de que te manden a otra pagina para pagar la compra,
que no te dejen opinar, porque si das la posibilidad de que se opine y se valoren los
productos pues tendrds que dejar que cada uno opine lo que quiera, (0 solo vas a
publicar las opiniones que elogien? Eso me parece fatal. Ahh bueno... y lo de los gastos

de envio. Eso de cobrarte aunque gastes 70 o 80 euros solo lo hacen en El Corte Inglés.

Entrevistador: Podrias ahora contarme tu peor experiencia de compra en la web, y si en

algin momento llegaste a pensar que no comprarias mas

Entrevistado 1: Mi peor experiencia es la que ya he contado antes. Me paso en Marzo
de este afio y claro que pensé que no compraria mas en la web. En ese momento queria
mandarles correos, criticarlos en sus redes sociales... No sé, estaba muy cabreada
porque me parecia que se habian reido de mi. Al final pues no tuve tiempo y fui dejando
pasar la cosa, pero en ese momento odiaba a El Corte Inglés profundamente.
Ultimamente, con las rebajas he vuelto a visitar la pagina. Ya se me ha pasado un poco
el cabreo, pero no he comprado nada. Me va a costar darle al boton de finalizar compra

después de lo que me paso.

Entrevistador: Ahora me gustaria saber que cambiarias de la pagina web de El Corte

Inglés si pudieses.

Entrevistado 1: Pues no se... el disefio quizas, es poco original y aburrido. Que para ser
un sitio donde venden comida esta bien, pero El Corte Inglés, que quiere ser mas
exclusivo deberia tener otro disefio de pagina mas minimalista, sin tanta aglomeracion

de contenidos.

Entrevistador: Hablame también sobre tu pagina web de comercio electrénico favorita y

explicame en que podria aprender de esta www.elcorteingles.es.

Entrevistado: Pues de moda, que es lo que mas compro mango y zara me parecen muy
buenas webs, con disefios bastantes sencillos, sin exceso de informacién ni de productos

abarrotados. Tiene cuatro o cinco pestafias que hasta un nifio de 10 afios podria manejar
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para encontrar los productos. Claro lo que pasa es que El Corte Inglés tienen muchos
mas productos que estas web y es normal que necesite méas pestafias como en Amazon,
que tampoco me gusta. Tiene una pagina principal cadtica, aunque al menos ofrece un
buen servicio y te permite hablar mal de sus productos, en caso de no quedes satisfecha

con estos.

Entrevistador: Volviendo a El Corte Inglés. Quisiera saber si prefieres comprar en los

grandes almacenes o prefieres hacerlo en la web.

Entrevistado 1: Prefiero la web. La variedad es mucho mayor, y en mi opinion los
grandes almacenes se han convertido en un establecimiento para personas de la tercera
edad y para turistas. Alguna vez entro pero casi nunca compro nada, me parecen un
poco deprimente y no me entran ganas de comprar. Pero en la web es diferente, lo veo
como cualquier otra pagina y no me parece tan antiguo, tan de sefiora. Si al final tienen

lo que busco pues me vale.

Entrevistador: Y cuando te has decidido a comprar un producto ¢lo buscas en primer

lugar en la web www.elcorteingles.es?

Entrevistado 1: Casi nunca. Siempre tecleo el producto en Google y si es de una marca
concreta pues normalmente me sale la marca y entro en su pégina. Luego pues si que
muchas veces acudo a la web de El Corte Inglés para consultarla, porque sé que la
mayoria de productos se pueden encontrar en ella mas barata. Eso lo hago si son cosas
de alguna marca muy conocida que comercialicen en esta web, pero si son cosas sin
marcas 0 con marcas menos reconocidas pues suelo buscar en tiendas especializadas, si

busco ropa busco en Zara o si busco un viaje lo hago en alguna web de viajes.

Entrevistador: ¢Te resulta atractiva la forma de mostrar los productos en la web de El

Corte Inglés?

Entrevistado 1: Pues normal, no lo recuerdo cien por cien, pero creo que como en todas
las webs, la imagen del producto con la descripcion o el nombre y el precio. No es que
me vuelva loca, ni me sorprenda, pero esta como en casi todas las webs, correctamente

creo yo.

Entrevistador: ¢Y qué te parece la cantidad de informacion personal que te pide el Sitio

web para acceder?
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Entrevistado 1: Para mirar no te pide ninguna. Yo entro y miro todo los productos que
quiero, pero para realizar la compra si que es necesario aportar datos, aunque esto es
comprensible, necesitan los datos para cobrarte y enviarte el producto. Esto es igual en
todas las webs en las que puedes comprar. No creo que en esta web pida mas

informacidn que otras.

Entrevistador: Vale. Ahora con respecto a la publicidad ¢recuerdas haber hecho clic en

alguna publicidad de la marca?

Entrevistado 1: Si. Casi siempre he llegado a la pagina de El Corte Inglés por su
publicidad, porque muy pocas veces he puesto en el buscado de Google esta pagina
directamente, sino que he buscado algun producto y me ha aparecido esta web. También
me han salido anuncios sobre productos que he estado buscando y ellos ofrecia. Muchas
veces pinché sobre la publicidad, aunque no siempre terminé comprando lo que me

mostraban.

Entrevistador: Ya para finalizar, me gustaria que me comentases que te transmite la

marca en general.

Entrevistado 1: Pues eso, como Yya te dije es una marca gue tiene unos afos y que parece
de calidad y de confianza, aunque se ha quedado muy antigua. Sus establecimientos no
se han renovado nada y eso afecta a su imagen en general. Con la pagina web parece
que han hecho un intento de acercarse al publico mas joven, pero la realidad es que se
sigue asociando a un publico de edad muy superior y no han conseguido llegar a la
juventud. Nosotros solo acudimos porque tiene ciertas ventajas que queremos
aprovechar, pero no porque la marca haya sabido ganarse un lugar en la mente de los
jévenes, ni porque siga gozando del prestigio que tuvo. Ademas, es una empresa que se
ha caracterizado principalmente por el servicio al cliente, y en mi opinion esta

descuidado este aspecto en su web.

Entrevista 2

Sexo Mujer

Edad 55

Estado civil Casada

Clase Media-media
Ocupacién Administrativa



Hobbies Le gusta la lectura, la jardineria y viajar

Experienciasen  Media. Le gusta utilizar internet para buscar informacion y

compras online  trabaja diariamente con el ordenador. Sin embargo, no compra en
exceso a traves de Internet. Solo utiliza este medio cuando
encuentra facilidades u ofertas que no puede ofrecerle el
establecimiento fisico

Predisposicion Media. Considera que es comodo, rapido y arriesgado. Piensa

hacia las que en Internet se pueden encontrar productos y servicios muy

comprasonline  interesantes pero que al recibirlos pueden no coincidir con sus
expectativas. La comodidad de Internet la ha incitado en varias
ocasiones a comprar productos que finalmente la decepcionaron,
y esto la lleva a meditar mucho antes de realizar una compra

online

Entrevistador: Hola. Buenas tardes. Esta entrevista tiene como objetivo recopilar toda la
informacion que puedas aportarnos sobre la pagina de comercio electronico
www.elcorteingles.es. Te pedimos, por favor, que respondas a las preguntas con total
sinceridad y todos los detalles que puedas recordar. Describa de forma detalla su Gltima

compra en la web www.elcorteinglés.es.

Entrevistado 2: Antes de salir de viaje vi una oferta de maletas en El Corte Inglés. El
juego era de dos maletas y un neceser y... me gustd. Entonces me meti en la pagina, vi
que me gustaba el tamafio, el color, y todo, y decidi comprarlo, con envio de 48 horas,
para que estuviera aqui con tiempo y pudiese hacer la maleta. Me tenia que llegar el 24
de mayo, yo salia de viaje el dia 3 de junio, y viendo que no me llegaba pues llamé el
Viernes 25 y me dijeron que habia un retraso que me llegaria antes del dia 1. Fui a la
tienda por si lo tenian alli para recogerlo alli mismo, pero me dijeron que no, que ya
estaba enviado. En ese momento ya empece a arrepentirme de haber comprado las
maletas. Cuando llegd el dia 1 pues no me llegaron, y ya se habian pagado. Se la
cobraron desde el primer momento y yo sin maletas. Volvi a llamar el dia uno por la
mafiana para decir que me enviaran las maletas si o si, y en El Corte Inglés me dijeron
que lo sentian mucho pero que por problemas de logistica no habian podido llegar las
maletas. Entonces les dije que me lo cancelaran o que me lo solucionaran, que yo ya no

gueria maleta ni queria nada y que el dinero lo queria en la cuenta ese mismo dia. Al
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final el dinero tardé una semana en ser ingresado y desde entonces no he vuelto ni a

mirar la pagina web de El Corte Inglés.

Entrevistador: Bueno y me podria explicar por qué se decidié a comprar las maletas en
esa web y no en otra.

Entrevistado 2: Por el precio de la oferta y por la confianza que me daba El Corte
Inglés.

Entrevistador: Entonces entiendo que no volveria a comprar el mismo articulo en esa
web. (No?

Entrevistado 2: No ni eso ni ninguna otra cosa, porque veo que le falla el envio y no me
gusta nada que me cobren una cosa antes de que me llegue a mi casa.

Entrevistador: Pero la mayoria de las web cobran en el momento de realizar la compra.
Entrevistado 2: Yo he comprado en otras webs y no me han hecho el cargo hasta que no
he recibido el envio o lo he pagado contra reembolso.

Entrevistador: Podria hablarme sobre las principales ventajas que encuentra al realizar
su compra en la web de El Corte Inglés.

Entrevistado 2: Es una pagina diadfana que no te bombardea con publicidad en los
laterales, y tiene un filtro bueno en cuanto a talla, precio y colores. Lo que me pasa a mi
personalmente es que me gusta probarme la ropa antes de comprarmela, entonces no
compro mucha ropa o calzado porque prefiero ir a la tienda.

Entrevistador: Pero en general, que ventajas ve usted que tenga la pagina de El Corte
Inglés y no otra.

Entrevistado 2: El Corte Inglés ofrece una buena relaciéon calidad-precio, porque en
mango me meto y solo tiene trapos. Y ademas tiene tienda fisica, es decir, que si veo
algo en la pagina podria comprarlo en la tienda.

Entrevistador: Vale. Ahora iremos nos iremos al otro extremo, y me gustaria que me
comentases las desventajas que le ves a realizar tu compra en la web de El Corte Inglés.
Entrevistado 2: Hay un fallo que tienen mucho las paginas, y es que si quiero comprar
un zapatero, en la pagina no veo si es mas fuerte o si tiene mas consistencia. No puedo
ver exactamente lo que compro, como esta por dentro.

Entrevistador: Pero no algo que veas en todas las paginas, sino algo que te ofrece otra

pagina y que El Corte Inglés no te permite o no te facilita.
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Entrevistado 2: En el Corte inglés eso que te digo estd aun peor, porque en Amazon
compré un cuadro y en las fotos aparecia el cuadro con un sofd, una persona, algo de
referencia que me dio una idea de como era el cuadro y como quedaria en mi salon.
Entrevistador: Entonces ¢usted cree que la forma de mostrar las imagenes en la web de
El Corte Inglés podria mejorar?

Entrevistado 2: Si, cuando busco un sofé quiero que me ponga una pared o un salon que
yo pueda ver m&s o menos como queda, aunque sea una. No solamente el sofa ahi
flotando en un fondo blanco que no me deja hacerme una idea.

Entrevistador: Volviendo al tema de tu compra de maletas ¢;crees que te ha marcado
tanto como para no volver a comprar en esta web? ;O hay algo que podria hacerte
cambiar de opinion?

Entrevistado 2: Ahora mismo no cambiaria de opinidn, sigo sin querer comprar en la
web. Ahora mismo, otro dia no sé.

Entrevistador: ¢Y si viese un “oferton”? ¢Olvidarias el fallo de informacion con el
envio 48 horas?

Entrevistado 2: Si viera un “oferton” creo que no. Pasé muy malos dias esperando las
maletas, sabiendo que las habia pagado y que al final me iba a tener que ir de viaje con
la ropa metida en una bolsa de pléstico.

Entrevistador: Bueno. Me gustaria que me hablases un poco de tu pagina de comercio
electronico favorita.

Entrevistado 2: La de Leroy Merlin me gusta mucho porque aparte de ser una pagina
muy detallada en todos los productos, tienen muchas promociones, la del oulet y la del
flash, que consiste en productos que tienen una oferta de 70% o 80% Yy estan muy bien
organizados por zonas de la casa. Ademas, el envio es fabuloso y cada tres meses te dan
un cheque de regalo si superas un limite de compra, que me encanta.

Entrevistador: ¢En qué aspectos crees que la web de El Corte Ingles podria aprender de
la de Leroy Merlin?

Entrevistado 2: Podria tener en su pagina también los articulos del oulet de El Corte
Inglés, que en las tiendas lo tienen. O el apartado de saldos que tiene Leroy Merlin que
te permite ir a tu tienda mas cercana de forma online y ver las ofertas que se ofrecen en
esa tienda concreta. Ademas, en la pagina de Leroy Merlin te dicen los articulos que
quedan y el tiempo que esta de oferta, y en el momento que se agota te sale agotado
mientras que en EI Corte Inglés una amiga me comentd que hizo compras en el Black

Friday y al dia siguiente le mandaron un correo diciendo que lo que habia comprado
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estaba agotado, asi que vaya chasco, hombre si esta agotado ponlo, no sigas vendiendo
lo que no tienes.

Entrevistador: Cuando decides comprar un producto ¢acudes en primer lugar a la web
www.elcorteingles.es 0 es un recurso secundario? Por ejemplo, te hace falta un
ordenador ¢lo mirarias en primer lugar en El Corte Inglés?

Entrevistado 2: Pues si, pero en el caso de un ordenador miraria mas paginas como la de
Carrefour 0 Media Mark, para comparar precios y caracteristicas, pero al final iria a la
tienda para que me pudiesen asesorar sobre cualquier duda, porque tampoco entiendo
muchisimo de ordenadores como para comprar sin preguntar.

Entrevistador: Con respecto la informacién que se ofrece en la web de EI Corte Ingles,
tanto de los propios productos como en general ¢ Qué podrias decirme?

Entrevistado 2: Es buena y detallada. Los productos estan bien explicados, tienen
informacién sobre medidas, material y eso, para explicar al comprador lo que no se
puede apreciar en la imagen, y también tienen apartados de envios, métodos de pago y
devoluciones, pero esos apartados normalmente no los lee nadie. Das por hecho que
tiene unas condiciones normales, como el resto de tiendas online, pero luego te
encuentras que no, que todo es diferente. Te cobran el envio, te dan una fecha de
entrega y luego es otra.... Vamos, lo que ya hemos hablado.

Entrevistador: Me gustaria que me hablases también sobre lo que te parece la cantidad
de informacion personal que te pide el Sitio web

Entrevistado 2: Estd bien, porque yo entro y no me piden nada de informacion, ni
cédigo postal ni nada. Hombre cuando compro si que me lo pide, pero lo justo y
necesario, no es una de las peores cosas que tiene la web, de verdad. No es molesta ni
excesiva.

Entrevistador: Con respecto a la publicidad en internet ¢recuerdas haber visto
publicidad sobre esta web?

Entrevistado 2: Si, cuando me meto en Facebook me salen paginas que he visitado,
aunque El corte Inglés no es de la que mas me sale. Amazon si que bombardea mucho
con eso.

Entrevistador: ¢Y recuerdas haber hecho clic en esta publicidad alguna vez?
Entrevistado 2: No, no soy partidaria de estar en una pagina e irme a otra. Cuando entro
en El Corte Inglés es porque realmente voy buscando algo de ahi, pero si estoy haciendo

otra cosa no me fijo en la publicidad y me pongo a comprar de repente.
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Entrevistador: Finalmente, quiero que me hables sobre lo que te transmite la marca en
general.

Entrevistado 2: Soy clienta del Corte Inglés desde hace 30 afios. Cuando abrieron la
pagina web me cost6 adaptarme, al principio no compraba nada, ni siquiera la miraba,
pero hoy en dia si que la manejo porque me gusta meterme en Internet y buscar
diferentes productos. Comparo precios, caracteristica, calidad. Yo la verdad que la veo
muy util la web como forma de informarme pero a la hora de comprar no es comprable
con el servicio que ofrecen en sus establecimientos, en los que te tratan estupendamente
y basicamente no hay problema que no te puedan resolver. La web, sin embargo, pues
parece que pertenece a otra empresa, el servicio es “regulero” y la atencion al cliente
penosa. Cosas que diferenciaban a El Corte Inglés no han sabido mantenerse en la web,
y en mi opinion esto hace que las nuevas generaciones, que no van a las tiendas, pues no

aprecien esta marca, porque ven lo malo.

Entrevista 3

Sexo Hombre

Edad 20

Estado civil Soltero

Clase Media-baja

Ocupacién Estudiante

Hobbies Le gusta el yoga y la acampada. Los viajes low-cost son muy

frecuentes en su vida, y se considera un enamorado de los
animales y la naturaleza
Experienciasen  Alta. Pasa toda el dia frente al portatil y la mayoria de sus
comprasonline  compras las realiza a través de Internet. Compran en todo tipo de
paginas, desde marcas conocidas a otras mas dudosas y poco
seguras. Afirma que usando PayPal se atreve a comprar en
cualquier lugar
Predisposicion Muy buena. Considera que cualquier producto se puede comprar
hacia las en Internet. Piensa que es lo mejor que se ha inventado y no
comprasonline  podria imaginar un mundo en el que no existieran las compras

online
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Entrevistador: Hola. Buenas tardes. Esta entrevista tiene como objetivo recopilar toda la
informacion que puedas aportarnos sobre la pagina de comercio electronico
www.elcorteingles.es. Te pedimos, por favor, que respondas a las preguntas con total
sinceridad y todos los detalles que puedas recordar. Para comenzar describa de forma
detalla su ultima compra en la web wwwe.elcorteinglés.es

Entrevistado 3: Lo Gltimo que compré fue una tienda de camparfia que estaba muy barata
en El Corte Inglés. La habia comparado ya con otras que también estuve mirando y esa
era facil de montar, grandecita y me parecié que estaba a buen precio, casi 20 euros
menos que las otras que estuve viendo. Por eso la compré, estaba bien y ya no tenia
tiempo de mirar més porque me iba a una excursion de senderismo con acampada la
misma semana que la compré.

Entrevistador: ;Y podrias hablarme un poco de como fue el proceso de compra?
Entrevistado 3: Pues bien... bueno regular porque durante la compra tuve que refrescar
varias veces la pagina porque las imagenes de la tienda de campafia que queria comprar
no cargaban y no podia ver el producto, no sé si seria problema de mi wifi o de la web,
pero me costd un rato ver el producto bien. Y el resto del proceso bien, menos el envio,
que puse el de 48 horas para que me diera tiempo de recibirlo y montarla en casa,
porque queria verla bien y saber cbmo se montaba y eso, pero de 48 horas nada, tardo
una semana. Hice la compra un lunes por la mafiana y el producto no lleg6 hasta el
lunes de la semana siguiente, menos mal que tenia otra, que estaba un poco rota pero me
la lleve ese fin de semana de senderismo, porque la nueva me llegd cuando ya habia
vuelto, el lunes posterior.

Entrevistador: Entonces ¢volverias a comprar la tienda de campafia en esa misma web?
Entrevistado 3: No, porque al final me pude ir gracias a que tenia otra vieja, pero si no
llego a tener otra me tengo que quedar en mi casa. Que la tienda es buena y la uso
mucho, ademas me costo barata y esta muy chula, pero si yo compro y pago un envid
que me costo casi mas que la tienda... porque te cobran una pasta, no sé€ si 6 o 7 euros,
o0 lo que sea. Pero que pagas un envio que te sube mucho el precio para que se aligeren y
lo tengas en tu casa pronto y al final te lo mandan como si hubieses elegido envio
estandar, cuando les parece. Si me hubiesen dicho en la web que el envio tiene fallos y

que te llega seis dias después de lo previsto pues directamente no la compro. Me voy a
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otra pégina y la tengo en mi casa en un rato. Al final lo barato sale caro, como dice mi
madre.

Entrevistador: Si puede que tengas razon. ¢Podrias hablarme ahora sobre la dificultad
de que te supone encontrar los productos en esta web?

Entrevistado 3: No me ha pasado nunca que no haya encontrado un producto. Aunque
yo no busco productos concretos con marca, caracteristicas y todo eso, quiero decir, que
busco productos en general, por lo que no tengo problemas en encontrar lo que quiero.
Me sale el catdlogo de los productos que tienen de ese tipo y ya ahi selecciono lo que
me interesa.

Entrevistador: Entiendo. Hablame ahora sobre las principales ventajas que encuentra al
realizar su compra en esta web.

Entrevistado 3: Lo bueno que le veo a la pagina de El Corte Inglés es que te permite ver
y comparar muchas marcas diferentes en una misma web y tiene mucha variedad de
productos. En una misma cesta puede meter desde productos electronicos hasta ropa o
comida. Aunque es verdad que esto ya lo puedes hacer en muchas webs, que te ofrecen
productos de distintos tipos.

Entrevistador: ¢Y cudles crees que son las principales desventajas de comprar en la web
de El Corte Inglés?

Entrevistado 3: Creo que la pagina web no invita a comprar, es muy basica. Ademas,
como comenté antes, a la hora de ver las imagenes, la pagina se queda tildada y no
puedes hacer nada més que refrescar y esperar que funcione al siguiente intento.
Entrevistador: Podrias hablarme un poco de tu peor experiencia de compra en esta web.
Entrevistado 3: La peor y Unica experiencia que he tenido comprando en la pagina web
de El Corte Inglés ha sido la que he explicado de la tienda de campafia, porque yo
tampoco estoy comprando todo el dia en la web de El Corte Inglés. Soy mucho mas fan
de Amazon, donde si compro muchas veces, pero en El Corte Inglés solo he tenido esa
experiencia que fue mala. Yo compré porque el precio me atrajo pero no soy muy de
comprar en esta pagina.

Entrevistador: ¢Y qué cambiarias de la pagina web de El Corte Inglés?

Entrevistado 3: Le pondria un diseio mas moderno y alegre, porque comprar en la

pagina web me resulta muy mondétono, me recuerda un poco a las tiendas, no sé por qué

B>

pero lo veo asi, sera el inicio.



Entrevistador: Bueno, hablame sobre tu péagina web de comercio electrénico favorita.
¢Por qué piensas que es mejor que las demas?

Entrevistado 3: Mi pégina web favorita es www.frutoseco.com por el tipo de productos
que venden, sus precios econdmicos, la calidad del envio a domicilio, que siempre tarda
entre 24-48 horas, y que ademas siempre hay un obsequio dentro del paquete junto con
una tarjeta escrita a mano de agradecimiento por la compra. Es la pagina en la que he
comprado y me he sentido més feliz, porque todo me ha salido perfecto y he terminado
realmente contento.

Entrevistador: Y conociendo esta pagina ¢en qué aspectos crees que la péagina web
www.elcorteingles.es podria aprender de ella?

Entrevistado 3: Creo que cuando un comercio se muestra agradecido por tu inversion en
ellos hace que te sientas mejor, por eso el detalle de la tarjeta de agradecimiento es algo
que valoro muy gratamente. También podrian mejorar en cuanto a la rapidez de los
envios. Creo que una pagina buena es la que te hace sentir tan bien cuando compras
algo que estas deseando comprar otra vez, aunque no lo necesites, y EI Corte Inglés es
de las que dices buff ;me arriesgo a comprar o saldré perdiendo?

Entrevistador: Cuando necesitas comprar un producto ¢acudes en primer lugar a la web
www.elcorteingles.es 0 es un recurso secundario?

Entrevistado 3: La pagina de EI Corte Inglés es un recurso secundario, prefiero mirar en
otras paginas que conozca mejor, 0 que se especializan solo en la gama de productos
que estoy buscando. Es cierto, que suelo visitar varias paginas para comparar la relacion
calidad-precio de lo que estoy buscando y la de EI Corte Inglés es una de ellas, aunque
normalmente me decanto por otras a la hora de comprar.

Entrevistador: Me gustaria saber también si prefieres comprar en los grandes almacenes
El Corte Inglés o en su pagina web.

Entrevistado 3: En general prefiero comprar online porque no tengo tiempo para ir a la
tienda si al final consigo lo mismo, aunque en el caso de El Corte Inglés no sé que decir,
porque si el envio es malo... que es en realidad lo que me facilita la compra... pues
quizas es mejor ir a la tienda. Yo compro online porque me lo traen todo bien y rapido,
pero una pagina que falla en eso... pues quizas pierda puntos con respecto a la tienda

fisica.
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Entrevistador: ¢Te transmite confianza la web de El Corte Inglés para realizar en esta
tus compras?

Entrevistado 3: Si, bueno confianza porque sé que es una marca espafiola, que tiene
establecimientos fisicos en los que puedes reclamar si te sucede algo o donde puedes
acudir si tienes algin problema, pero la pagina web en si no es que sea muy conocida o
que tenga buena imagen.

Entrevistador: ¢Cudl consideras que es la peor parte para realizar una compra en esta
web?

Entrevistado 3: Pues yo que no tengo una cuenta para terminar de realizar la compra
tengo que dar una cantidad de informacién y de datos que la mayoria de péaginas no
necesitan. En mi caso, solo he realizado una compra y no sé si volveré a comprar mas.
Entrevistador: ¢Y te resulta atractiva la forma en la que se muestran los productos en
esta web?

Entrevistado 3: No, la pagina es muy corriente, muestra todo de forma correcta pero no
es nada sorprendente, y aunque la informacion del producto es detallada, no presenta
mucha cantidad de imagenes del producto. Hay veces en las que se necesitan ver varios
angulos para hacerte una idea de como sera el producto realmente. Eso es un fallo
porque si no te imaginas como es el producto dudas si comprarlo.

Entrevistador: ;Qué te parece la cantidad de informacion personal que te pide el Sitio
web para acceder?

Entrevistado 3: La informacion que piden es demasiada, en la mayoria de paginas web
solo necesitan nombre y apellido, direccion de entrega y una cuenta de correo, mientras
que aqui te piden informacién muy detallada. Quizas a los que son fijos y compran
mucho no se la piden porque ya la tienen guardada, pero el que va a hacer una compra
momentanea tarda mas rellenando datos que eligiendo el producto, y eso aburre.
Entrevistador: Con respecto a la publicidad en internet ¢has hecho clic en alguna de El
Corte Inglés?

Entrevistado 3: Si, he visto publicidad de El Corte Inglés, pero no mucha, mas en
tiempo de rebajas o en fiestas como navidad, y nunca he clicado en ella, o al menos no
lo recuerdo. Pero ya te digo que no es una pagina que yo haya visitado mucho, otras si

pero esa no estd en mi lista de preferidas.
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Entrevistador: Para finalizar con la entrevista me gustaria que me hablaras sobre lo que

te transmite la marca en general.

Entrevistado 3: Creo que la marca tiene mucha calidad y que los precios son adecuados
para la calidad que ofrece, aunque a mi no es que me parezcan muy economicos,
entiendo que tienen productos de calidad y eso no lo van a regalar, las cosas buenas hay
que pagarlas. La marca en si creo que es muy conocida y la mayoria de la gente confia
en ella y ha comprado alguna vez en El Corte Inglés, porque el trato al cliente que
ofrecen es muy bueno y cuando estas en tienda tienes la ventaja de que puedes ver una
gran variedad de productos sin salir del establecimiento. Diria que el punto débil es la
pagina web, que deberia ser modernizada y realmente cumplir con lo que dicen y

muestran.

Entrevista 4

Sexo Mujer

Edad 34

Estado civil Soltera

Clase Media-alta

Ocupacién Propietaria y trabajadora de una ortopedia

Hobbies Voluntario en cuidado de animales. Le gusta leer y viajar

Experienciasen  Alta. Compra mucho a través de Internet, desde ropa y
compras online  complementos hasta articulos electrénicos

Predisposicion Buena. Considera que comprar a través de Internet es comodo y
hacia las te ofrece ventajas de disponibilidad que no encuentra en tiendas.
compras online A pesar de esto piensa que la experiencia no es comparable con

la de pasar un dia de compras en un centro comercial

Entrevistador: Hola. Buenas tardes. Esta entrevista tiene como objetivo recopilar toda la
informacién que puedas aportarnos sobre la pagina de comercio electrénico
www.elcorteingles.es. Te pedimos, por favor, que respondas a las preguntas con total
sinceridad y todos los detalles que puedas recordar. Para comenzar me gustaria que me

hiciese una descripcion detallada de su ultima compra en la web www.elcorteinglés.es.
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Entrevistado 4: Si no recuerdo mal compré un portatil Hp el viernes de la promocién de
Black Friday. Yo vivia en Nerja y trabajaba todo el dia, asi que no podia ir a las tiendas
a comprarlo y lo mire en Internet. Vi que este portatil tenia muy buenas caracteristicas
con un buen precio y salia a la venta el jueves a las 22:00 de la noche. Habia 2000
unidades de cada color. Yo queria el dorado, pero el viernes cuando me decidi a
comprarlo estaba agotadisimo y quedaban muy pocas unidades del morado. Intenté
hacer la compra desde mi movil pero a la hora de elegir la tienda fisica de El Corte
Inglés no me dejaba marcarla. Por mas veces que reiniciaba la pagina seguia sin poder
marcarla y cada vez quedaban menos portatiles. Tuve que irme a casa de una amiga a su
ordenador y alli si pude marcar la opcion y comprarlo. No me gusté que al afiadir al
carrito el producto no te lo reserven unos minutos como en otras paginas webs, pero al
final consegui comprarlo y al dia siguiente lo tenia en la tienda. Asi que sin problemas
al final.

Entrevistador: Entonces, si necesitaras comprar otro portatil ;lo volverias a comprar en
esta web?

Entrevistado 4: Si, volveria a comprarlo porque estoy muy contenta con el portatil y al
final todo me sali6 bien. Me lleg6 pronto, estaba en buenas condiciones y de precio me
sali6 muy bien también. Asi que en general quedé muy contenta.

Entrevistador: ¢ Te resulto facil encontrar el portatil en la web?

Entrevistado 4: Pues el portatil ese dia lo encontré bien pero luego lo he estado
buscando varias veces para recomendarselo a algunos amigos y no aparece. Hay uno del
mismo modelo y color pero las caracteristicas son de una gama inferior. Supongo que
seria una exclusividad para ese dia. Otras veces cuando he querido buscar algln
producto de alguna marca en concreto por ejemplo Mr.Wonderfull, me aparecian muy
pocos y me resultaba dificil encontrar lo que tenia en mente. Otro problema que he
tenido hace poco, que me acabo de acordar, ha sido la compra de una maleta de cabina.
Era para una amiga que estaba en Marruecos Y tenia problemas para comprarla a través
de su movil. Entonces me mando capturas de pantalla con fotos de la maleta, titulo y
descripcion; y cuando la busqué en mi portatil no me aparecia. La busqué por la marca 'y
tampoco. Cerraba la pagina web y la volvia a abrir y cuando la consegui encontrar me

aparecia agotada, pero a ella desde su movil si le aparecia en stock. En fin, hasta poder
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comprarla me llevé unas horas dando vueltas por la web. Después la recibimos tarde y
en otro color. Esa compra fue un chasco.

Entrevistador: Podrias hablarme sobre las principales ventajas y desventajas que
encuentras en la web de El Corte Inglés.

Entrevistado 4: Pues como ventajas veo la amplia variedad de marcas que relne,
ademaés de la suya propia. Y la variedad de productos, ya sea ropa, electrodomesticos,
tecnologia, deporte, entradas de eventos, supermercado, etc, En una misma web puedes
encontrar un poco de todo. Y desventajas, pues por ejemplo que para poder hacer el
seguimiento del pedido tienes que estar registrada en la pagina, cuando normalmente en
otros sitios te dan un cédigo de seguimiento y no tienes por qué estar dado de alta en la
web. Otra de las cosas que no me gustan nada es que se quedan los datos personales y
nameros de cuenta recordados. Hay que tener cuidado porque si haces la compra en
algun dispositivo que no sea propio pueden robarte la identidad.

Entrevistador: ¢Podrias explicarme tu peor experiencia de compra en la web?
Entrevistado 4: He comprado unas 5 o 6 veces, creo. Evidentemente la peor fue la de la
maleta de mi amiga. Yo directamente no he tenido una experiencia mala mala, que me
haya hecho decir jAqui no compro mas!, pero esa vez pues si que vi cosillas feas que no
he visto en otras webs. No me afecta directamente como para decir vaya comprita que
he hecho, pero si que me hace dudar de la calidad del servicio. Porque ella si que quedd
un podo descontenta.
Entrevistador: ;Cambiarias algo de la pagina web de EIl Corte Inglés?

Entrevistado 4: Su disefio, es poco atractivo y siempre es el mismo, no hay
actualizaciones... Cambiaria el no tener que registrarse para hacer una compra online y
hacer su seguimiento, y la proteccion de datos que no se recuerde sin el permiso del
usuario. También el precio de los gastos de envio lo veo excesivo, deberian de ponerlos
gratuitos a partir de una cantidad razonable.

Entrevistador: Hablame un poco sobre tu web favorita.

Entrevistado 4: Mi pagina web favorita es Women Secret. Hago mis compras con
mucha tranquilidad y desde el primer dia tengo absoluta confianza. La pagina me parece
interesante, tiene siempre rebajas, promociones y codigos de descuentos. Ademas de

poder ser socio y acumular dinero por cada compra que hagas.
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Entrevistador: Ademas de las promociones que tienen ¢;hay algo mas que te parezca
interesante?

Entrevistado 4: El disefio de la pagina es atractivo también porque destacan las
novedades y promociones, no es mondtono. Tienen un mend que es muy facil de utilizar
y te hace ir a lo que estés buscando concretamente, sin necesidad de estar clickeando
mucho. Los filtros que tienen también ayudan para encontrar las cosas mas facilmente.
Y lo mejor las facilidades de devolucion del producto, y el envio, que llega correcto y
en los dias previstos, normalmente muy rapido. También los gastos de envio, que no son
caros y a partir de los 30 € son gratuitos, Ademas puedes elegir la opcion para regalo e
incluir tarjeta con mensaje.

Entrevistador: En qué aspectos crees que la web de El Corte Inglés podria aprender de
Women Secret.

Entrevistado 4: Pues en todo, organizacion, disefio, guia de tallas y fiabilidad.
Entrevistador: Con respecto a la compra, prefieres hacerla en los grandes almacenes El
Corte Inglés o0 en su péagina web.

Entrevistado 4: Prefiero comprar en la tienda fisica porque nunca he tenido problema y
me dan confianza, ademas te dan muchas facilidades para encontrar el producto méas
adecuado a lo que buscas.

Entrevistador: ;Y te transmite confianza la web de EI Corte Inglés?

Entrevistado 4: Pues no mucha, porque después de la compra de las maletas y de
opiniones de la gente que he escuchado o leido en internet, cada vez me parece méas
dudosa y me da que pensar. Pero es una realidad que la marca tiene peso y parece que
estas comprando en un sitio muy fiable y que no te va a dar problemas, aunque luego no
sea asi.

Entrevistador: ¢Cual consideras que es la peor parte de realizar una compra en
www.elcorteingles.es?

Entrevistado 4: La peor parte siempre es la confirmacion del pedido, por el simple
hecho de que acabas de poner tus datos personales y de la tarjeta y en el mundo del
internet hay muchos hackers y siempre se tiene ese miedo. Pero sobre todo, es por saber
si llegara bien 0 no y si llegard a tiempo. Aunque esto es la peor parte de todas las
compras, no solo en El Corte Inglés.

Entrevistador: ¢ Te resulta atractiva la forma de mostrar los productos en esta web?
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Entrevistado 4: No me parece atractiva, es muy mondtona, con los tonos de la firma,
simple y aburrida. Las fotos muchas veces no cargan, solo se ve la primera y los demas
puntos de vista no suelen cargar bien. La informacion por ejemplo si me parece buena
porque describe bien los productos y es Util.

Entrevistador: Con respecto a la publicidad en internet ;recuerdas haber visto
publicidad sobre esta web?

Entrevistado 4: He visto publicidad de El Corte Inglés si recientemente he visitado la
pagina. No recuerdo si la segui hasta la web 0 no, pero no he comprado nunca en este
sitio por la publicidad, sino porque me ha hecho falta y he ido a la web porque me
parecia fiable para comprar el producto ahi.

Entrevistador: Para finalizar hablame sobre lo que te transmite la marca en general.

Entrevistado 4: A mi la marca del EI Corte Inglés siempre me ha transmitido confianza,
porque te dan muchas facilidades en tienda para poder comprar y financiar productos.
Te garantizan el cambio por otro nuevo si se averia o0 esta defectuoso. Me parece una
marca que protege al comprador, pero eso en tienda, creo que en la web estan perdiendo

los valores que la hacian una buena marca.

Entrevista 5

Sexo Hombre

Edad 41

Estado civil Casado

Clase Media-baja

Ocupacién Operario de linea en planta logistica
Hobbies Jugar al padel

Experiencias en

compras online

Predisposicion
hacia las

compras online

Media. Ha adquirido distintos tipos de productos a través de
Internet y sabe defenderse en este medio, aunque no es un
experto en compras online

Mala. No le gusta comprar en Internet y siempre que puede
prefiere acudir al establecimiento fisico. Realiza compras online
por falta de tiempo, sin embargo, necesita que la web le transmita

mucha confianza para aventurarse a darle sus datos
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Entrevistador: Hola. Buenas tardes. Esta entrevista tiene como objetivo recopilar toda la
informacion que puedas aportarnos sobre la pagina de comercio electronico
www.elcorteingles.es. Te pedimos, por favor, que respondas a las preguntas con total
sinceridad y todos los detalles que puedas recordar. Para con esta entrevista describeme,

por favor, su ultima compra en la web www.elcorteinglés.es

Entrevistado 5: Compré dos entradas para el concierto de Pablo Alboran desde mi
portatil personal. Fue en el periodo de Navidades porque las iba a regalar el 6 de enero
para Reyes. Eran unas entradas para mi hija, de Pablo Alboran. Le hacia mucha ilusion
ir al concierto de Malaga, ademas de ir al de Sevilla; por eso decidi comprar las entradas
en la web, ya que se por otras experiencias que se agotan enseguida y no tenia tiempo
para ir a la tienda a comprarlas. En la compra la pagina se quedaba pillada y tuve que
reiniciarla un par de veces, al reiniciar la pagina tenia que volver a empezar con la
compra desde el principio. Al final tuve que cambiar la zona del concierto por el tiempo
que estuve reiniciando la web. Yo queria las entradas en gradas, pero quedaban muy
pocas, y con el tiempo que perdi no tuve otra opcion que comprarlas en pista. Al final
no terminé muy contento con la compra, porque tenia las entradas que era el regalo,

pero la zona me tuve que conformar con la quedaba.
Entrevistador: ¢Volverias a comprar las entradas de nuevo en esta web?

Entrevistado 5: No, no volveria a comprarlas, la compra de entradas me ha ido mejor en

otras webs.

Entrevistador: Ahora necesito que me hables un poco sobre la dificultad de encontrar
los productos en esta web.

Entrevistado 5: Pues el afio pasado decidi comprar ropa de deporte por la web. Habia
visto en tienda mucha variedad y algin chandal y camisetas que me gustaban. Cuando
fui a comprarla por la webs no la encontré, no sé si porque no la busqué bien o es que
no estaba disponible online, pero al final no pude comprarmelo. Esta experiencia
refuerza mi idea de que es mejor comprar en tienda que por la web. Vas, ves lo que
quieres y lo compras. No hay méas problemas; el Unico inconveniente es el tiempo, que

tengo que perder una tarde, pero en esta web casi que también pierdo la tarde.

Entrevistador: Hable ahora un poco sobre las principales ventajas que encuentra al

realizar su compra en esta web
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Entrevistado 5: Una de las ventajas seria la gran variedad de productos que te puedes
encontrar por la web. Ademas, las multiples marcas que te puedes encontrar, y tenerlo

todo a través de una pantalla.
Entrevistador: ;Y desventajas?

Entrevistado 5: Pues como dije antes no me gusta mucho comprar articulos por Internet,
uno de los motivos es que no considero que mis datos tengan que estar grabados en
ninguna plataforma y en la web del Corte Inglés es asi, me tenia que registrar, y lo peor
es que se queden grabados para la préxima compra, cuando ni siquiera sé si voy a
volver a comprar. Me parece peligroso que mis datos estén guardados en una web, sobre

todo los bancarios.
Entrevistador: Podrias hablarme sobre tu peor experiencia de compra en la web.

Entrevistado 5: Pues la que ya he contado, ahora mismo no recuerdo haber comprado
nada mas en la web de El Corte Inglés. Tampoco es que me lleve todo el dia comprando
aqui y evidentemente después de tener las dificultades que tuve evito meterme en la web

del Corte Inglés. Si quiero algo de alli voy a la tienda y si no pues compro en otro sitio.

Entrevistador: Hablame ahora sobre tu pagina web de comercio electrénico favorita.

¢Por qué piensas que es mejor que las deméas?

Entrevistado 5: Una de mis paginas webs favorita es Zara. Es una pagina que suelo
visitar y en la que casi siempre acabo haciendo alguna que otra compra. Nunca he
tenido ningun problema al comprar nada, por eso me parece una web muy fiable y si me

meto y veo algo de ropa que me gusta me lo compro sin ninguna duda.
Entrevistador: Podrias decirme algo mas referente a su disefio o caracteristicas.

Entrevistado 5: El disefio de la pagina me parece bueno, puedes buscar cualquier
articulo con facilidad. Tiene un buscador arriba donde puedes poner el nombre de lo que
estds buscando y directamente te sale, 0 meter también la referencia, si ya lo has visto
en tienda. El seguimiento del pedido también me gusta mucho, porque a través del

correo que te mandan puedes saber sobre qué dia llegara el pedido.

Entrevistador: Comparandola con la web de Zara que crees que se podria mejorar de la

web de el Corte Inglés.
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Entrevistado 5: Pues cambiaria el disefio de la pagina, me parece poco atractiva. Y
como ya he mencionado antes el no tener que registrarme y que se queden grabados mis
datos personales. Ademas, la seguridad y el servicio que te da Zara no te lo da El Corte
Inglés. Yo compro en Zara y no tengo ningun problema. Minimo esfuerzo, porque

compro y ni me entero. Me llega a mi casa gratis y perfecto.

Entrevistador: Volviendo al hecho de comprar en el Corte Ingles ¢prefieres comprar en

la tienda o en la web?

Entrevistador 5: Siempre prefiero comprar cualquier tipo de articulo en tienda fisica, ya
sea en El Corte Inglés o en otra tienda. A la hora de ver los productos si los veo

fisicamente me quedo mas tranquilo que si los veo en una pantalla.

Entrevistador: ¢Te transmite confianza la web de El Corte Inglés para realizar en ella

tus compras?

Entrevistado 5: Viendo las experiencias que he tenido y sumando que no me gusta de
por si comprar por Internet, no puedo decir que me dé confianza la pagina web.
Tampoco las opiniones que he oido son del todo buenas. En tienda me parece todo

mucho mas seguro.

Entrevistador: ;Cual consideras que es la peor parte de realizar una compra en

www.elcorteingles.es?

Entrevistado 5: La peor parte para mi es cuando ya metes tus datos personales y el
nimero de cuenta porque cada vez se ven mas noticias de usurpacion y cada vez que
relleno esos datos me entra inseguridad. También lo que dudo siempre es de no tener la
certeza de cuando ni como llegara mi pedido. La realidad es que no descarto las
compras por Internet por la comodidad, porque trabajo mucho y aunque me gustaria ir a
la tienda no siempre tengo tiempo para hacerlo. Pero ya te digo que no me gusta nada
dar mis datos bancarios, no tengo PayPal y cada vez que doy los datos creo que me van

arobar.

Entrevistador: ¢Y qué te parece la forma de mostrar los productos en la web de El Corte

Inglés?

Entrevistado 5: No me parece atractiva la forma de mostrar sus productos, me parece
que la web no esta actualizada. Creo que se ha quedado anticuada y que tienen que

pensar que cada vez mas gente compra a través de la plataforma. Aungue reconozco que
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la informacidn de los productos no esta mal y con respecto a lo precios no los destacan
mucho, pasan desapercibidos. Yo cuando he entrado es porque voy buscando algo y al
verlo me parece bueno pero no es una web que te atraiga mucho. Desde luego los

precios no te llaman mucho.

Entrevistador: Para terminar con la entrevista hablame sobre lo que te transmite la

marca en general.

Entrevistado 5: Pues la marca es una marca buena. A mi siempre me ha gustado ir a
comprar a la tienda fisica y en la tienda no he tenido ningun tipo de problemas. Me han
atendido estupendamente, he encontrado lo que queria y he terminado muy contento.

Ademas, te dan facilidades para comprar productos, y puedes financiarlo.

Entrevista 6

Sexo Hombre

Edad 49

Estado civil Soltero

Clase Media-alta

Ocupacién Empresario

Hobbies Practica deporte habitualmente y le gusta viajar y la leer. Los

fines de semana, cuando tiene tiempo, le gusta dedicarse a la
cocina o realizar actividades de bricolaje
Experienciasen  Media. Ha utilizado Internet en numerosas ocasiones para
compras online  adquirir articulos de baja implicacion
Predisposicion Media. Esta dispuesto a comprar articulos siempre que no tengan
hacia las un precio elevado, pues esto le supone ahorrar un tiempo del que
compras online  no dispone. Sin embargo, no esta dispuesto a comprar productos
de alta implicacion o elevado precio, pues para estos prefiere

acudir al establecimiento fisico

Entrevistador: Hola. Buenas tardes. Esta entrevista tiene como objetivo recopilar toda la

informacién que puedas aportarnos sobre la pagina de comercio electrénico

o



www.elcorteingles.es. Te pedimos, por favor, que respondas a las preguntas con total
sinceridad y todos los detalles que puedas recordar. Comencemos con una descripcion

detalla de su Ultima compra en la web www.elcorteinglés.es

Entrevistado 6: Mi ultima compra ha sido un CD de Sabina. Lo compre desde mi casa
por la tarde-noche, que es cuando tengo algo de tiempo para poder relajarme después de
todas las ocupaciones del dia. Y como otras compras que he realizado no tuve ninguna
dificultad para realizarla, pague con mi tarjeta de EI Corte Inglés y lo recibi en el plazo
establecido de 48 horas. Venia en perfecto estado, lo he escuchado y no tiene ningun

problema.

Entrevistador: ¢Volveria entonces a comprar ese mismo producto en la web de El Corte

Inglés?

Entrevistado 6: Si, volveria a comprar el mismo articulo y otros similares, porque

siempre que he comprado he quedado bastante conforme con todo.

Entrevistador: Hablame ahora sobre la dificultad que te supone encontrar productos en

esta web.

Entrevistado 6: Muchas veces he buscado algun articulo y no lo he encontrado. El Corte
Ingles tiene un catdlogo muy amplio pero no lo tiene todo, luego he buscado en otras
paginas hasta que he logrado encontrar lo que queria, y algunas veces lo he comprado
porque me ha convencido e interesado el precio, y otras no lo he hecho por las mismas

razones

Entrevistador: Pero ;con eso te refieres a que no existia el producto en la web? ;O no lo

encontraste porque era dificil de localizar?

Entrevistado 6: Si, me refiero a que la variedad de El Corte Inglés es muy amplia pero
no siempre tienen todos los productos, a veces tengo que ir a paginas como Amazon
para comprar cosas que El Corte Inglés no tiene. Sin embargo, la localizacion si que es
facil, con eso no hay problemas, pongo en el buscador lo que quiero y me sale el

producto. Claro, siempre que esté disponible.

Entrevistador: Hablame ahora sobre las principales ventajas y desventajas que

encuentras al realizar tu compra la web de El Corte Inglés.
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Entrevistado 6: La principal ventaja es el tiempo. Trabajo todo el dia y no tengo mucho
tiempo visitar un centro comercial o ir de tiendas, como se suele decir. También la
posibilidad de comparar productos en distintas paginas al mismo tiempo, e incluso
dentro de la misma. Lo que me llevaria una tarde completa en un centro comercial,
comparando productos y viendo cual me quedo, lo hago desde Internet en unos minutos.
Y la principal desventaja es no contar con la ayuda de una persona que te asesora y
ayuda si lo necesitas, como si ocurre en la tienda fisica. Luego esté la percepcion del
producto, que por muy buenas que sean las fotos les falta perspectiva y

representatividad. Nunca las vas a ver o imaginar como si las tuvieras frente a ti.

Entrevistador: Podrias contarme tu peor experiencia de compra en la web de El Corte

Inglés.

Entrevistado 6: No he comprado mucho, la verdad, y siempre que lo he hecho han sido
articulos como libros, CD de musica o algun perfume y no he tenido problemas. Nunca
he comprado ropa o calzado ni otros articulos que necesito verlos, probarlos y
compararlos para poder decidirme. Por ahora nunca he tenido una mala experiencia. No
he tenido que hacer ninguna devolucion, ni he recibido productos equivocados,
incompletos o fuera del pazo de entrega. Si sé de algunos amigos que han tenido ese
tipo de problemas y luego han tenido dificultades para las devoluciones, les han cobrado
el dinero y han tardado bastante en hacerles la devolucion, algo que en las tiendas de El
Corte Inglés jamas te ocurre. A mi parecer, en las tiendas el trato al cliente es exquisito
y nunca me han puesto ninguna pega para una devolucién, pero de momento tampoco
tengo pegas hacia la web porque ya le digo que no tuve nunca una experiencia negativa
gue me haya hecho pensar en dejar de usarla. También es cierto que habré comprado 6 o
7 veces, y siempre cosas simples, como ya le dije. Nunca he comprado nada financiado

0 con montaje que quizas es mas complicado de gestionar a travées de una web.
Entrevistador: Hablame ahora sobre tu pagina web de comercio electrénico favorita.

Entrevistado 6: Pues la pagina de IKEA, por ejemplo, me parece muy buena y facil de
usar. Ademas, si buscas alguno de sus productos, siempre muestran una foto del objeto
situado en un entorno que te permite saber como quedaria. Las medidas también vienen
muy bien, en el caso de los muebles, para comprobar si te cabe en el lugar que td

quieres colocarlo

B>



Entrevistador: En qué aspectos crees que la pagina web www.elcorteingles.es podria
aprender de IKEA.

Entrevistado 6: Pues yo en general la web de El corte Inglés la veo también bastante
buena, muy completa y facil de usar. Quizas las fotografias de muebles, sofés y objetos
decorativos deberian tener un fondo o algun sistema que facilite su contextualizacion en
el espacio, para poder imaginar como quedarian en tu casa. Eso en mi opinién facilita
mucho la decision de compra, sobre todo cuando son objetos de un elevado precio y no
lo compras de forma impulsiva, sino que haces una inversion y quieres que se ajuste a lo

que estas buscando, porque es algo que compras para muchos afios.

Entrevistador: Entonces, cuando realizas la compra de un producto de precio elevado

¢prefieres hacerlo en los grandes almacenes de El Corte Inglés?

Entrevistado 6: Soy cliente de El Corte Inglés desde hace mas de 30 afios y prefiero
comprar en las tiendas, supongo que sera por la costumbre o porque me inspira mas
confianza. Ademas, el buen trato y facilidades que te ofrecen los empleados. También
las experiencias negativas que me han llegado de amigos no me animan a realizar
compras mas complejas a través de la web, porque cuando las he hecho en la tienda no
he tenido esos problemas. Por ejemplo, para la compra de electrodomésticos o aires
acondicionados yo acudiria al establecimiento fisico, no se me pasaria por la cabeza
comprar en la web. Esas compras ya de por si son engorrosas hasta en el
establecimiento, entre pagos, seguros, montajes. En el establecimiento lo intentan hacer
lo mas sencillo y cbmodo para el comprado, pero en la web no es asi, por lo menos los
comentarios que yo he recibido no invitan a realizar esas compras en la web, a menos

que quieras tener problemas de todo tipo.

Entrevistador: Y cuando decides comprar un producto sencillo ¢acudes en primer lugar

a la web de EI Corte Inglés o visitas otras?

Entrevistado 6: Normalmente suelo buscar en su pagina primero, serd la costumbre.
Después busco en otras paginas si no he encontrado lo que buscaba, o para comparar los

precios con los ofrecidos por otras.
Entrevistador: ¢ Te resulta atractiva la forma de mostrar los productos en esta web?

Entrevistado 6: A mi si me resulta atractiva la pagina, en general la veo sencilla y

elegante, pero como ya comenté los articulos del hogar no aparecen situados en una
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estancia o la ropa no aparece puesta en un modelo, y eso para mi es un fallo. En
Zalando, por ejemplo, te aparece un modelo con una prenda y te dice el modelo mide
1,85 y lleva una talla 42 y eso te hace ver como sienta y hacerte una idea de si esa

prenda te vendria bien o necesitaras dos tallas mas.

Entrevistador: ¢Te transmite confianza la web de EI Corte Inglés para realizar en esta

tus compras?

Entrevistado 6: Si, me transmite confianza, El Corte Inglés siempre me la ha trasmitido.

Jamas he comprado nada en una péagina que no me la inspire, por muy barato que sea.

Entrevistador: Respecto a cantidad de informacion personal que te pide el Sitio web,

que podrias decirnos.

Entrevistado 6: Pues que me parece bien, la normal. No te obligan a dar todos tus datos
hasta que decides hacer una compra. Puedes acceder y consultar todos los productos que
quieras sin dar ningun dato. Obviamente cuando compras pues tienes que dar tus datos,

pero como en cualquier sitio.

Entrevistador: Para finalizar me gustaria que me hablases sobre lo que te transmite la

marca en general.

Entrevistado 6: A mi la marca siempre me ha transmitido confianza, calidad y buen
servicio, que es donde creo que falla la pagina de momento. Aungue pienso que con el
tiempo solucionaran los problemas y se convertiran en lideres de ventas en internet, no

me cabe ninguna duda.



