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@ Descripcion del Estudio

La Experiencia de Usuario (UX) responde a la pregunta de:

¢, Como puede el usuario conseguir su objetivo en una web de una manera
facil, efectiva y agradable?

En el presente estudio evaluamos la experiencia de usuario web de las cien empresas mas
importantes que operan en Espafa.

Para ello Top Position ha desarrollado un método de evaluacion  heuristica  propio, basado en
la adaptacion de los principios generalmente aceptados .

Dicho método se lleva a cabo por expertos en Experiencia de Usuario, los cuales evalian una
serie de variables que se adecuan al tipo de web analizada .
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Descripcion del Estiotia Metodolbgica

Universo’ P Recogida de-datos -
100 sitios web: A Entre noviembre de 2015y enero
A 50 sitios web de comercio electronico de 2016, en los navegadores
A 50 sitios web corporativas Firefox y Google Chrome.
Sectores*” - Ambito Geogréfico «
AL
A Viajes/Ocio A Tecnologia A Infraestructuras N = A Empresas con mayor
A Alimentacion A Energia = EE facturacién que operan en
A Moda A Online Marketplaces oo Espafia
Metodologia-
A Evaluacion mediante un sistema propio de andlisis (UX Rank) que combina mas
de 80 variables de estudio, cuantitativas Yy cualitativas, agrupadas en 13 principios .
A A lo largo del estudio se emplearan tres colores para reflejar su nivel de experiencia
de usuario (UX):
Rojo : UX deficiente (Nota: 0 T 4,9)
UX aceptable (Nota: 5  -7,4)

Verde : UX sobresaliente (Nota: 7,5 i 10)

3
*Se han excluido los sitios web dedicados a la banca por no ser ni e -commerce ni Sitios corporativos. ’—-_—/



Descripcion del Bfuditipideuristicos evaluados

1. Aspectos Generales . Elementos relacionados con los objetivos del sitio, la tipografia, apariencia e idiomas disponibles .
2. ldentidad e Informacién . Elementos relacionados con el logotipo, informacién sobre la empresa y la proteccion de
datos.

3. Estructura y Navegacion . Elementos relacionados con la idoneidad de la arquitectura de la informacion, la
navegacion del sitio y la velocidad de carga

4. Rotulado . Elementos relacionados con los titulos de las paginas y las URLs bien estructuradas

5. Disefio de la pagina (layout ). Elementos relacionados con la distribucion y el aspecto de los elementos de navegacion

e informacion en la interfaz .

6. Facilidad de Interaccion . Elementos relacionados con la adecuacién y calidad de los contenidos textuales, iconos y
controles de la interfaz .

7. Control y Retroalimentacion . Elementos relacionados con la informacion sobre la actividad realizada en el sitio y la
informacion proporcionada ante algun error del sistema .
8. Elementos Multimedia . Elementos relacionados con imagenes, videos y sonidos .
9. Busqueda . Elementos relacionados con el sistema de busqueda de la web.
10 . Ayuda . Elementos relacionados con la ayuda que se proporciona al usuario .
11 . Estructura de formulario . Elementos relacionados con la correcta formulacion, presentacion y funcionamiento de un
formulario.
12 . Adaptabilidad movil . Elementos relacionados con la usabilidad en los distintos dispositivos moviles .

13 . E-Commerce . Elementos relacionados con la plataforma de pago, el carrito de la compra y la ficha de producto
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Nota media
en Experiencia
de Usuario (UX)

5,8

E-commerce

Nota media
en Experiencia
de Usuario (UX)

5,4

Nota media
en Experiencia
de Usuario (UX)

6,3

TOTAL

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

‘La nota media de los 100 sitios web analizados refleja que todavia queda :
-mucho que mejorar para que el usuario tenga una buena experiencia de :
. navegacion . '

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Base de sitios web analizados: 100



@ Porcentaje de empresas por nota media en Experienc

El 71% de los sitios
web analizados
obtiene una

puntuacion entre

5y 7,4 ; porloque

presentan una UX
aceptable,

aunque mejorable

en mucho aspectos.

------------------------------------------
o e

El 21% de los sitios
web analizados
obtiene una
puntuacion por
debajode 5 ,loque
quiere decir que
deben mejorar e

incorporar
8% _ elementos que
T permitan crear
S6lo un 8 % de los sitios web ‘una UX
analizados presentan una -, satisfactoria

UX sobresaliente

-
---------------------------------------------------------------

Base de sitios web analizados: 100



@ Nota media de los principios de Experiencia de Usuar

B Sobresaliente

Aceptable 719
- UE e 7o —
B Deficiente e = e
6 6,4 6’ 7
57 2.8
5 5,4 d
4,1
3,5 I
_E— — - B |
Sistema de Sistema de Estructura Estructura Disefio  Control del Adaptable Comercio Facil Aspectos  Rotulado Identidad e Elementos
ayuda blsqueda navegacion formularios paginas usuario amovil electrdnico interaccion generales  péaginas informacion multimedia

Los sitios web analizados suspenden en dos principios : en el sistema de
ayuda (3,5) y en el sistema de busqueda (4,1). Por otra parte, el principio
con mayor nota media obtenida (7,9) es el relacionado con los elementos

multimedia
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Base de sitios web analizados: 100 ,——_—/



@ Sitios Web-€ommerce
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P
Sitios web e -commerce

@ Nota media en Experiencigd¥ Usuario

Nota media
en Experiencia
de Usuario (UX)

/ /
6 7 3 f La nota media de los

50 sitios web de
e-commerce refleja
gue hay mucho que

mejorar en
experiencia de
usuario (UX).
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Base de sitios web analizados: 50 ,——_—/



@ Porcentaje de empresas por nota media en Experienc

B Sobresaliente
Aceptable
B Deficiente

Un 8% de los sitios web de e-commerce obtienen una nota inferior a 5, el
82% obtiene una nota entre 5 y 7,4y un 10% obtiene una nota superior al
RSE

7/

Base de sitios web analizados: 50



P
Sitios web e -commerce

@ Nota media de los principios de Experiencia de Usuar

- 9’4
B Sobresaliente —
Aceptable 27 7,9
B Deficiente 71 ' T
6,9 ’ e
64 64 65
5,7 6

4,8 4,8 '
4’4 e [ ]

I I - i B . | - -
Facil Sistema de Estructura Disefio  Estructura Sistema de Comercio Control del Rotulado  Aspectos Adaptable Identidad e Elementos

interaccion busqueda navegacidn  pdaginas formularios  ayuda  electrénico  usuario paginas  generales a mdvil informacién multimedia

El principio con menor nota media (4,4) es el de facilidad de interaccion
entre el usuario y el sistema . El principio con mayor nota media (9,4) es el
de elementos multimedia

o+
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Base de sitios web analizados: 50 ,——_—/



P
Sitios web e -commerce

Principio de comercio electronico

Nota media
del principio de
comercio

electronico

B 264/

’ ) En este principio se evaluan diferentes

variables : la visibilidad del carrito de la
Q compra Yy el precio; la descripcion del
producto ; la plataforma y métodos de
— pago; entre otras .
L
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@ Principlde comertactronichlétodos de pago

Porcentaje de empresas segun nota media

46% B Sobresaliente
I I IIII Aceptable
Sitios web con tres o B Deficiente

mas meétodos de pago.

Sitios web con dos
meétodos de pago. 16%

Bl
Sitios web con un
meétodo de pago.

18
Base de sitios web analizados: 50 ,—__—/



Sitios web e -commerce

@ Principio de adaptabilidad movil

Nota media
del principio de
adaptabilidad

movil

1,7

En este principio se evaldan diferentes
variables : el tipo de menu empleado ; el
scroll vertical y horizontal ; y la similitud del
disefio con la web original, entre otras .

2075



P
Sitios web e -commerce

@ Principales errores y aciertos en comercio electronico

eld co™

carrito g

-----------------------------------

El 76% no
muestra el
carrito de la
compra de

: forma correcta.

. 3
--------------------------------

Base de sitios web analizados: 50

----------------------------------------------------------------------

tiene una
i plataforma
: 1 intuitiva para el
: usuario.

.
.y .*
-------------------------------

tiene una
descripcion del

producto

completa.

“, .*
-------------------------------

*
o ‘e
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El 62% tiene
un botén de
compra
llamativo

*
---------------------------------



@ Principioatiaptabiliched® Datos generales

Porcentaje de empresas segun nota media

B Sobresaliente
Aceptable
B Deficiente

76% 8% 16%

El 76 % de los e-commerce tienen web responsive , es decir, se adapta a
todos los dispositivos .

El 16 % de los e-commerce no cuenta con una web responsive , Yy el
8% , aunque si tiene una web responsive no esta estructurada de la mejor

forma para facilitar la navegacion del usuario .

2%
Base de sitios web analizados: 50 ,——_—/



Sitios web e -commerce

Principioadructura y navegacion

En este principio se evalGan diferentes Nota media

variables : que la estructura sea jerarquica Yy en el principio
gue sus categorias sean las que busca el de estructura y
usuario ; que el wusuario tenga orientacion vy naves
facilidad para navegar ; y que el tiempo de carga 4'8

Nno sea excesivo , entre otras .
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Sitios web e -commerce

@ Principio de estrucawaga@odlipo de estructura de nave

Porcentaje de empresas segun nota media

Estructura jerarquica y |
bien categorizada

B Sobresaliente

Aceptable
B Deficiente

El 60 % de los sitios web de e-commerce no tienen una estructura de
navegacion coherente y un menu bien organizado e intuitivo para el
usuario .

=7/

Base de sitios web analizados: 50



@ Principio de estrucavwegad@ddavegacion orientada

Porcentaje de empresas segun nota media

o X o@D 14%
:= «a®» oD '. m

Navegacion orientada
“migas de pan”

B Sobresaliente

Aceptable
B Deficiente

Las i mi g ade p a n dacilitan la navegacion del usuario ayudandole a
orientarse por el contenido de la web. De los e-commerce , un 80% no
facilita la navegabilidad del usuario con las i mi gdesp an o0

o+

24
Base de sitios web analizados: 50 ,—-—_—/



@ Principio de estrucavwegaddfelocidad del sitio

Porcentaje de empresas segun nota media

Velocidad de carga

B Sobresaliente
Aceptable
B Deficiente

Solo un 26 % de los e-commerce tiene su sitio totalmente optimizado para
que la velocidad de carga no supere los 3 segundos

25
Base de sitios web analizados: 50 ,—-—_—/



Sitios web e -commerce

@ Principio de disefio de lay@gina (

En este principio se evalian diferentes

vquabl.esl . la disposicion de los menus; la Nota mede
disposicion del contenido de texto vy las del principio
imagenes ; la tipografia ; la gama de colores ; y layout de la

pagina

5, 748

\/

la colocacion y tamafo del logotipo , entre otras .



@ Principle disefio de la dago)® Disposicion de element

El 96% tiene
el logo en buena
posicion y con un
tamano correcto.

El 62% tiene el

El 58% no tiene

menu
secundario en menu principal
un lugar intuitivo. facilmente
identificable por el
usuario.
Pero el 50%
El 92% tiene imagenes no sefaliza
. correctamente
de calidad , aportando I en qué categoria
valor anadido al producto. ; del meraae

_ _ ) usuario.
El 34% no tiene la tipografia

adecuada ni al tamafno apropiado
para facilitar la lectura al usuario . p

Base de sitios web analizados: 50 ,———/



Sitios web e -commerce

@ Principle sistema de ayuda

Nota media
del principio de
sistema de ayuda

En este principio se evallan diferentes 6'4 |
variables : si el enlace de ayuda se encuentra en y
una zona visible ; el tipo de ayuda y contacto que

se proporciona ; y el tipo de situaciones donde se
ofrece ayuda, entre otras.

G -/
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@ Principio de sistayaddDatos generales

Porcentaje de empresas segun nota media

R
B Sobresaliente
Aceptable
B Deficiente
{ EI20% notene ° . { El 46% tiene un
3 . ] El 34% tiene E
sistema de : : : sistema de ayuda
: un sistema 3 o
ayuda para : : completo y facil
: . : incompleto.
: asistir al usuario. de usar.

.
. .
-----------------------------------------------------------------------------

29
Base de sitios web analizados: 50 ’—_—/



Sitios web e -commerce

Principio de sistema de busqueda

Nota media
del principio
sistema de
busqueda

4,8

Este principio evalia diferentes variables
gue la caja de busqueda sea visible, esté en la
posicion optima y que sea lo suficientemente

ancha; que haya la posibilidad de busqueda
avanzada ; y que los resultados se muestren
de forma clara para el usuario, entre otros .

30



@ PrincipiosistemalilesqudiiRresentacion de resultados ¢

Porcentaje de empresas segun nota media

B Sobresaliente
Aceptable
B Deficiente

Un 40 % de los e-commerce no presenta sus resultados de busqueda de
forma adecuada, dificultando que el usuario cumpla facilmente su
objetivo

3%
Base de sitios web analizados: 50 ,——_—/



@ PrincipiogistemaldesqudilBlisqueda avanzada

Porcentaje de empresas segun nota media

B Sobresaliente
Aceptable
B Deficiente

El 22% de los e-commerce no permite que el usuario pueda acotar los
parametros  de busqueda

32
Base de sitios web analizados: 50 ,——_—/






Nota media en Experiencia de Usuario (UX)

Nota media
en Experiencia
de Usuario (UX)

5,4

La nota media de los
50 sitios web
corporativos refleja
gue hay mucho que
mejorar en
experiencia de
usuario (UX).

34
Base de sitios web analizados: 50 ,————/



@ Porcentajem@resas ponrexta &iX

B Sobresaliente
Aceptable
B Deficiente

Los sitios web corporativos analizados obtienen una nota media de 5,4. De
estas, un 34% obtiene una nota inferior a 5, el 60% obtiene una nota entre
5-7,5y un 6% obtiene una nota superior al 7,5.

7/

Base de sitios web analizados: 50



P
Sitios web  corporativos

@ Nota media de los pdadipipsriencia de Usuario (UX)

9

B Sobresaliente

s

Aceptable 8 8
B Deficiente 7,4) BB WS

6,4

26) (5) G 28
4I4 ———
3

0,6
— = - = -

Sistema de Sistema de Adaptable Estructura Control del Estructura Disefio Elementos Identidad e Aspectos Rotulado Facil
ayuda bldsqueda a movil  formularios usuario navegacion  paginas multimedia informacion generales paginas interaccién

El principio con menor nota media (0,6) es el de sistema de ayuda . El
principio con mayor nota media (9) es el de facil interaccion entre el
sistema vy el usuario .

36
Base de sitios web analizados: 50 ,——_—/



Sitios web  corporativos

@ Principio de adaptabilidad movil

Nota media
del principio de
adaptabilidad

movil

4,4

En este principio se evaldan diferentes
variables : el tipo de menu empleado ; el
scroll vertical y horizontal ; y la similitud de
diseio con la web original, entre muchas
otras .

355



@ Principioatiaptabiliched® Datos generales

Porcentaje de empresas segun nota media

B Sobresaliente

Aceptable
B Deficiente
- 4 B 4 ZQ
12% 22% 66%
El 66 % de los sitios web corporativos no tiene web responsive , es
decir, no se adapta a todos los dispositivos .
El 22 % de los sitios web corporativos, aunque si tiene web responsive , no
esta estructurada de la mejor forma para faciltar la navegacion del

usuario . El 12 % tiene web responsive , adaptada a todos los dispositivos .

38
Base de sitios web analizados: 50 ,——_—/



Sitios web  corporativos

Principio de estructura y BaSigascideb corporativos

En este principio se evaluan diferentes Notamese
variables : que la estructura sea jerarquica Yy en el principio
gue sus categorias sean las que busca el
usuario ; que el wusuario tenga orientacion vy

facilidad para navegar ; y que el tiempo de carga 5:1/

-

de estructura y
navegacion

Nno sea excesivo , entre otras .

a = e
e




@ Principio de estrucawaga@odlipo de estructura de nave

Porcentaje de empresas segun nota media

Estructura jerarquica y
bien categorizada

B Sobresaliente

Aceptable
B Deficiente

Un 70% de los sitios web corporativos no tiene una estructura de
navegacion coherente y un menu bien organizado e intuitivo para el
usuario .

o
Base de sitios web analizados: 50



@ Principio de estructiwvagad@®itios web corporativos

Porcentaje de empresas segun nota media

Navegacion orientada
“migas de pan”

B Sobresaliente

Aceptable
B Deficiente

Las A mi g ade p an daciltan la navegacion del usuario ayudandole a
orientarse por el contenido de la web. De los e-commerce , un 80% no
facilita la navegabilidad del usuario con las i mi g@despano

41
Base de sitios web analizados: 50 ,—-—_—/



P
Sitios web  corporativos

@ Principio de estructiwvagad@®itios web corporativos

Porcentaje de empresas segun nota media

Velocidad de carga

B Sobresaliente
Aceptable
B Deficiente

Un 62 % de los sitios web corporativos no tiene su sitio totalmente
optimizado  para que la velocidad de carga no supere los 3 segundos

o+

42
Base de sitios web analizados: 50 ,—-—_—/



Sitios web  corporativos

@ Principio de estructura de formularios

Nota media
en el principio
de estructura de

formularios

46

En este principio se evalluan diferentes
variables : la informacion que se requiere ; la
posicion y tamafio del boton de enviar; la
estructura ; y la posicion de las etiquetas,
entre otras .

Base de sitios web analizados: 50



P
Sitios web  corporativos

Base de sitios web analizados: 50

@ Principio de estrudnmauladoBatos generales

Porcentaje de empresas segun nota media

B Sobresaliente
";.'.T.'.T.'.T.'.T.'.T.'.T.'.T.'.T.".T.'.T.'.T.'.T.'.T """""" Aceptable

_ B Deficiente
N o Incorpora en

i su sitio ningun tipo
de formulario de
contacto.

Dispone de un
formulario para el
usuario,ofreciéndole
una nueva via de
contacto.

*
- .
-------------------------------------------



@ Principio de estrudnmaular@Analisis de distintas varial

B Sobresaliente

Porcentaje de empresas segun nota media Aceptable
B Deficiente
| nstrucciones Estructura Botant demernit

El 72% delossitos i i Un58% delossitos | : Un56% de los sitios
web corporativos que i web corporativos : i web corporativos que
tiene formulario  no : que tiene formulario : tiene formulario  tiene
expone de forma lo tiene bien un botdn de envio
correcta las estructurado . bien situado.
instrucciones. e i B

. *
lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

Base de sitios web analizados: 29



Sitios web  corporativos

Principio de sistema de busqueda

Nota media
del principio
sistema de
busqueda

3

Este principio evalia diferentes  variables
gue la caja de busqueda sea visible, esté en
la posicion oOptima y que sea lo suficiente
ancha; que haya la posibilidad de busqueda
avanzada ; y que los resultados se muestren
de forma clara para el usuario, entre otras .
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@ Principio de sistdnaqisfilRresentaderesultadmbisque

Porcentaje de empresas segun nota media

B Sobresaliente
Aceptable
B Deficiente

Un 60 % de los sitios web corporativos no presenta sus resultados de
busqueda de forma adecuada vy dificulta que el usuario cumpla su
objetivo

o+

44
Base de sitios web analizados: 50 ,—-—_—/



@ Principio de sistdrmaaqigfilBUsqueda avanzada

Porcentaje de empresas segun nota media

B Sobresaliente
Aceptable
B Deficiente

El 80% de los sitios web corporativos no dispone de busqueda
avanzada para que el usuario pueda encontrar facilmente lo que busca.

48
Base de sitios web analizados: 50 ’—_—/



Sectores de actividad




@ Nota media de los principios de Experienqgmdecosirar

TECNOLOGIA Y ONLINE

ALIMENTACION COMUNICACION MARKETPLACES

El sector con mejor experiencia de usuario es el de Viajes y Ocio vy
Online Marketplaces , ambos con una nota media de 6,4. El sector con peor
nota media es el de Alimentacion , con un 5.

o

50
Base de sitios web analizados : 87 ,——_—/



|
@ NotanExperiencia de GAlarientacion o
DIO @Corporativa 6,4 | SJ

Carrefour () 6,4
6,2
DIO 4 = Los sitios web, en el sector
5,8 Alimentacion, que  mejor
experiencia de usuario
HIPERCOR >3 presentan son la web de Dia
caprabo .[qg-m.m 5,3 (www.diacorporate.com) y la de
5 Carrefour
Eb" 0 2,2 (www.carrefouronline.carrefour.es
*Heinekeri’ 5 /supermercado), ambas con una
nota de 6,4.
DAI;I.QNe 1 4,7 . i
a web con peor valoracion es
Alcampo 1 22 la de Mercadona
1111111 3,9 (www.mercadona.es/corp/esp -
html/menu.html ) con una nota de
@MERCADONA 1111111 3,3 )7
@) MERCADONA 11111 2,7

Corporativa p

51
Base de sitios web analizados: 14 ,—__—/



@ Datos relevantes del sector Alimentacion

El sector alimentacion obtiene la calificacion media mas baja .

La mayoria suspende en la estructura de la plataforma de pago y en la
estructura  organizativa y de navegacion de la web.

Base de sitios web analizados: 14
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@ Nota dixperiencia de Odtiaeingia b
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5,4

La web en el sector de Energia
gue mejor experiencia de
usuario presenta es la web de
Enagas (www.enagas.es ), con
una nota de 7.

Los sitios web con  peor
valoracion  dentro del sector de
Energia son la de Repsol
(www.repsol.com), con una nota

de 4,6;ylade Galp
(www.galpenergia.com), con una
nota de 3,7.

,———/



