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RESUMEN:

El objetivo de este trabajo es mostrar un estudio de la actividad comercial en internet de
las empresas dedicadas a la venta de telefonia movil de segunda mano y
reacondicionada. Para ello se analizaran las principales webs dedicadas a este ambito,
en las que trataremos los factores influyentes en el disefio, la visibilidad, la analitica web,
el cumplimiento de la legalidad y los servicios que ofrecen a los usuarios y clientes. Todo
ello desde un enfoque, en el que presentamos una visién del estado del sector en
internet para proyectar una perspectiva de mejora mediante la comparacién de los
diferentes sitios webs, de manera que se pueda vislumbrar una serie de requerimientos
que son necesarios para competir en este terreno.
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1 INTRODUCCION

El surgimiento de un nuevo perfil de compradores ha conseguido poner en jaque a las
grandes firmas de telefonia mévil, que ha provocado la irrupcién de un nuevo sector
paralelo al mercado de teléfonos nuevos, el de la telefonia mévil de segunda mano y
reacondicionada. Esto ha promovido la aparicién de empresas dedicadas a este &mbito,
junto a los vendedores particulares.

En este trabajo he querido reflejar un analisis de los sitios webs que realizan la venta
online al por menor de estos dispositivos. La motivacion que me suscitd a realizar este
trabajo fue por la peticion de la empresa Smarters Accesorios SL situada en Sevilla, que
necesitaba un estudio en este terreno y al estar familiarizado con las nuevas
tecnologias, lo percibi como un tema atractivo, reciente y singular sobre el que realizar
el proyecto de fin de carrera y que ademas serviria de utilidad para la actividad de una
organizacion.

El objetivo principal en este trabajo es mostrar el estado de las principales webs de venta
de telefonia mavil de segunda mano destacando tanto las virtudes como los defectos de
cada pagina web y realizando una comparativa de las webs que se dedican a ello de
forma que los puntos fuertes de cada una sirvan a modo de modelo para la empresa
para poder percibir la situacion en la que se encuentra el sector y distinguir los puntos
principales que son necesarios para competir en esta area, asi como sus barreras a
superar. De manera mas concreta se analizaran diez sitios webs en los que
estudiaremos el tipo de sitio web, el disefio del sitio (aspecto, arquitectura, colores,
usabilidad, etc.), implicaciones legales, visibilidad de los sitios webs, analitica y los
servicios que ofrecen. Antes de comenzar con el estudio se va a exponer de manera
breve una introduccion a este sector.

Los términos “segunda mano” y “reacondicionado” suelen utilizarse de manera
indiferente. Aunque es cierto, que el segundo concepto implica un proceso de
preparacion para ponerlo de nuevo a la venta. Otras empresas utilizan otros términos
como “kilémetro 0”, “ocasion”, “outlet”, “puesto a nuevo”, etc. Cualquiera que sea, todas
estas denominaciones pueden llevar un proceso de reacondicionamiento que suele
estar expuesto para informacién del cliente antes de realizar la compra. Este proceso
es realizado de diferentes maneras, mientras algunas empresas como Amazon,
solamente preparan el mévil para venderlo, verificando que funcione correctamente;

otras como BackMarket llegan a sustituir piezas (Cid, 2016).

Los consumidores de telefonia movil reacondicionada buscan un precio mas barato al
de mercado y con estos productos pueden obtener una importante rebaja en el precio.
No les importa tanto la novedad sino mas bien que sea util para las funciones que
necesitan. La procedencia de estos productos puede ser variada: méviles que han sido
usados y devueltos por los clientes, mdviles de exposicion, moviles que han sido
comprado a particulares o simplemente que han sido dafiados (Cid, 2016).

Ya en 2015 la consultora Gartner auguraba un aumento de los ingresos de este sector
que pasaria de facturar 7.000 millones de euros a estar alrededor de los 14.000 en 2017,
llegando a vender 120 millones de unidades en este afio (Gartner, Inc, 2015). Un
incremento bastante importante en tan solo dos afios.

Mientras que el mercado de teléfonos nuevos, un mercado que ha estado recientemente
a la baja y, aunque en la actualidad tiene leves signos de mejora, se sigue avalando el
pronostico prometedor para el negocio de los moviles de segunda mano, pues en
Espafa algunos expertos aseguran que este mercado no crecerd hasta 2020 (ABC,
2017). Esto ha provocado que algunas marcas lideres en el segmento de la telefonia
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mévil como Samsung estén estudiando sumarse a vender reacondicionados (Battista,
2016).

La tecnologia reacondicionada no solo permite ahorrar a los consumidores, sino que
ademas tiene un impacto positivo para el medioambiente, evitando la emisién de C02 a
la atmdsfera y el desperdicio de recursos, ademas de la lucha contra la obsolescencia
programada. De ahi que algunas empresas se hayan tomado también su labor con un
enfoque ecoldgico.

Ya que conocemos como es el sector, de donde vienen los méviles reacondicionados y
como es el proceso de reacondicionamiento, vamos a mostrar la metodologia utilizada
para realizar el trabajo.

Comenzamos realizando una busqueda en Internet y en medios fisicos con la finalidad
de encontrar referencias bibliograficas sobre nuestro trabajo, aunque sobre este sector
al ser tan especifico solo se han encontrado noticias e informes breves relacionados con
el estado del sector, pero no sobre su presencia en internet. Sin embargo, si que se
encontré sobre los aspectos que hemos analizado en cada sitio, que nos han permitido
centrarnos en los puntos mas relevantes.

Para analizar estos aspectos se ha utilizado herramientas y aplicaciones disponibles en
internet con las que hemos podido obtener datos para deducir la situacion en los sitios
webs (todas las herramientas estan especificadas en el Anexo 2 con su direccion web
ordenadas por orden de aparicion). Ademas, se ha procedido a la observacion directa
navegando por las webs para ciertos aspectos mas peculiares.

Por ultimo, afiadir que para una lectura coherente del trabajo hay que tener en cuenta
su fecha de realizacion (primer semestre de 2017), pues internet es un espacio de
constante cambio donde diariamente sufre transformaciones en periodos cortos de
tiempo, por lo que los datos aqui expresados pueden sufrir pequefias variaciones o
incluso llegar a tener importantes cambios si la lectura se realiza en un periodo
demasiado posterior al de su realizacion.
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2 SELECCION DE EMPRESAS ESTUDIADAS

En esta parte trataremos como hemos realizado el proceso de seleccion de empresas
de nuestro sector objeto de estudio, que como hemos dicho, es el de la venta de moviles
de segunda mano y reacondicionados en internet. Como es evidente no podemos
analizar todas las webs de internet, asi que para este trabajo se han seleccionado diez
empresas.

Para ello, primero hemos llevado a cabo una busqueda SEO en Google, en la que
hemos introducido varios términos clave. Para elegir estos términos hemos tenido en
cuenta lo que podian buscar los clientes, y primero, se ha realizado una tormenta de
ideas que, con la ayuda del planificador de palabras clave de Google AdWords y su
funcién para buscar palabras clave relacionadas, nos ha sugerido nuevos términos
adicionales y hemos obtenido alrededor de 20 palabras clave. En segundo lugar, con el
mismo planificador de palabras se han introducido estos términos para obtener su
promedio de busquedas mensuales ordenados de mayor a menor. Todo ello puede
consultarse en el Anexo 1.

De esta forma, hemos conocido que los términos mas buscados a fecha de 5 de marzo
de 2017 son “moviles de segunda mano”, “moviles segunda mano” y “moviles
reacondicionados”, por lo que, hemos utilizado estos términos para nuestra seleccién
de empresas competidoras, en la que seleccionaremos los diez resultados mejor
posicionados en el buscador de forma natural.

Para realizar la busqueda y que sea mas objetiva hemos utilizado la havegacién privada
del navegador, pues el buscador de Google utiliza informacion personal para mostrar
los resultados. Asi podemos evitar que el buscador modifique, basandose en nuestros
datos, los resultados y podemos acercarnos mas a saber qué resultados veria otra
persona. Aun asi, Google deduce la posicidon geogréfica, por ello para este trabajo
hemos realizado las busquedas desde Sevilla (Espafia), que nos va ofrecer unos
resultados mas adecuados para la empresa.

Para establecer un ranking, segun su aparicion se le otorgara una puntuaciéon de mayor
a menor, por tanto, al primer resultado serd 10 puntos, al segundo 9 y asi
sucesivamente. Entre los resultados obtenidos se ha excluido sitios web de blogs,
noticias, compraventa entre particulares y otras dedicadas a otros sectores. Una vez
hecho esto, el listado de paginas webs conseguido con su puntuaciéon correspondiente
y dominio fue el siguiente:

Amazon (24 puntos). https://www.amazon.es

Cash Converters (20 puntos). https://webshop.cashconverters.es
Ebay (17 puntos). http://www.ebay.es

PhoneHouse (16 puntos). http://www.phonehouse.es

MovilSat (15 puntos). https://www.movilsat.es

SuperGad (12 puntos). http://www.supergad.com

BackMarket (10 puntos). https://www.backmarket.es

MaxMovil (9 puntos). https://www.maxmovil.com
PowerPlanetOnline (8 puntos). https://www.powerplanetonline.com
10 Asgoodasnew (7 puntos). https://www.asgoodasnew.es

CoNokhwNE

Nos hemos asegurado que en las empresas analizadas, aunque algunas se dedican
también a la venta de otros productos, realicen la venta de telefonia reacondicionada,
gue serian también competidoras y habria que considerarlas en el caso de entrar en
este sector.


https://www.amazon.es/
https://webshop.cashconverters.es/
http://www.ebay.es/
http://www.phonehouse.es/
https://www.movilsat.es/
http://www.supergad.com/
https://www.backmarket.es/
https://www.maxmovil.com/
https://www.powerplanetonline.com/
https://www.asgoodasnew.es/
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Finalmente, se presentara una breve introduccion de cada empresa para tener una
vision global antes de comenzar el analisis.

1. Amazon

De origen estadounidense, Amazon es una compafiia internacional dedicada al
comercio electronico y a servicios en la nube. Fundada por Jeff Bezos en 1995, Amazon
es la primera empresa en comerciar por internet. Comenzo vendiendo Unicamente libros
y actualmente vende un gran catalogo de productos diferentes y ha llegado a ser una
de las paginas webs de comercio electronico més importantes del mundo. Ademas, de
vender directamente, Amazon ofrece servicios a otras empresas para que puedan
vender a través de su web. A pesar de no centrarse en la venta de segunda mano, en
su web podemos acceder a la seccién de productos reacondicionados a través de un
enlace al final de su pagina de inicio en el pie de pagina (URL productos
reacondicionados).

amazon.s eries Amazon Originals incluidas con Premium
4 - ;

mpieza tu periodo de prueba gratis

’ Suscrbelaa L
departamentos - ertas Vender  Ayuda Premium - deseos -

Todos los sta de A0,
7 Cesta

Ordenar por | Popularidad

1-24 de 1.012 resultados para Productos ic [~

| Mis vendido 4

ily accesorios
Moviles y smartphones libres

datos

EUR 133,51 (4

EUR 123,20 (18 ofertas usadas

+Ver mas =
Sistema operativo a
Android k i

Figura 2.1. Amazon

Fuente: Elaboracion propia
2. Cash Converters

Fundada en 1984 por Brian Cumins en Australia, Cash Converters es una empresa
dedicada a la compra venta de articulos de segunda mano. Se establece en Espafia a
través de un modelo de franquicias en 1995 y actualmente tiene 82 tiendas fisicas en
Espafia y mas de 700 en todo el mundo. En su tienda online es posible comprar todos
los articulos que ofrecen en las tiendas fisicas, dénde también aseguran que son la
mejor opcion para comprar moéviles de segunda mano. La web ofrece la posibilidad de
recogida en tienda o envio a domicilio. La pagina aparecida en el buscador es
www.webshop.cashconverters.es pero si accedemos directamente al dominio principal
www.cashconverters.es no redirige a ésta. Esta tienda online es la de la franquicia en
Espafa pues, en los demas paises la web es distinta.
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It 6 Tiendo Online

MiCuenta Wishkst TuAreaPrivada [fyComporar T Carmito — CANARIAS

@, Busca Productos Increibles al Mejor Precio
webshop &

cashconverters

Teléfonos Segunda Mano
Teléfonos Méviles, Fijos, Antiguos y Accesorios

Méviles Teléfonos Fijos Accesorios Teléfonos Fijos Accesorios Méviles

_— [l MAr—

Figura 2.2. Cash Converters
Fuente: Elaboracion propia
3. Ebay

Ebay es un sitio web fundado en 1995 en Estados Unidos destinado a la subasta y venta
de productos. En sus inicios era una web para la compra-venta y subastas entre
particulares, pero ahora también permiten a las empresas vender. Ebay no interviene
en las transacciones, limitAndose a ofrecer servicios a las dos partes, compradores y
vendedores. Para el andlisis, nos centraremos en las transacciones entre empresas y
consumidores e ignoraremos las transacciones entre particulares pues no es la finalidad
de la investigacion. En la pagina de inicio podemos observar un reclamo para entrar en
su seccion de moviles reacondicionados.

Comprarpor . . s las Catagorias
% y Sk Buscal Todas las categorias Buscar EEESH
eBay » Segunda manc

)+ Electronica de segunda mano 1 Moviles de segunda mano

Méviles de segunda mano

Descubre

Todos los moviles libres
de segunda mano
iPhones de segunda
mano

Samsung de segunda
m

HTC de segunda mano

Nokia de segunda
mano

LG de segunda mano

Los més buscados

L e

Figura 2.3. Ebay

Fuente: Elaboracion propia

4. PhoneHouse

En 1989 Charles Dunstone crea en Reino Unido la empresa CarPhone Warehouse,
actualmente dedicada a la venta minorista de telefonia moévil. En 1996 empieza su
expansiéon con el nombre ThePhoneHouse (actualmente PhoneHouse) hasta llegar a
contar con mas de 2000 tiendas fisicas en el mundo, de las cuales alrededor de 500
estan en Espafia. Ademas, ofrecen servicios adicionales, como el servicio técnico, la
puesta en marcha gratis y seguros para el teléfono. En su web podemos encontrar un
abundante catalogo de productos moviles reacondicionados.
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OUTLET
0%

SAMSUNG

DEL 6 AL 8 DE ABRIL

. DE DESCUENTO
product . Golaey 33 3016 al axy ST E Galaxy Tab A 7 Wi arFit2 UTLET Samsun
Moviles
[ ENvio GRaT:S |
j—] [ ==

Figura 2.4. PhoneHouse

Fuente: Elaboracion propia
5. MovilSat

Es una web propiedad de MovilSat Valencia SLU que comenzé su actividad en 2001,
con ubicacién en Valencia. Es una pequefia empresa dedicada a la telefonia mévil. Si
bien comenzé vendiendo exclusivamente teléfonos nuevos, en la actualidad estan
especializados en la venta de moviles de segunda mano y reacondicionados. Solo
tienen dos tiendas fisicas, pero a través de su web ofrecen servicio a todo el mercado
nacional. La empresa posee otra tienda online llamada Zooo con la misma apariencia a

la que vamos a analizar. Como dato adicional, también poseen tienda en Ebay y
colaboran en BackMarket.

963 169 053 Totalmente Garantia Capacidad Todos Entrega
@ o=z iz iz A=
*movilsat — e

mmmﬂnmm it

3 AN (e i
ASiLOS
nse: I ;@ 4
_PARATI

Figura 2.5. MovilSat

Fuente: Elaboracion propia
6. SuperGad

Sitio web propiedad de Supergadget SL con domicilio social en Alicante. Es una
empresa espafiola constituida en 2014. En la web se dedica a la venta de tecnologia
reacondicionada. El administrador de la empresa es Antonio Pérez lbarra, el cual
participa también en Mobilin World SL, una sociedad del mismo sector con una tienda
online semejante a la de SuperGad. Desde la web realizan envios a Espafia y Portugal.
También son reacondicionadores en BackMarket, que explicaremos luego. En su web
podemos encontrar otros productos tecnoldgicos ademas de telefonia.
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Figura 2.6. SuperGad
Fuente: Elaboracion propia
7. BackMarket

BackMarket es propiedad de una empresa de origen francés que se fundé en 2014. En
Espafia empezaron a operar el 2 de marzo de 2016. Su misién es impulsar el consumo
de productos reacondicionados. Su web es un marketplace, es decir, una plataforma
gue pone en contacto a los profesionales que reacondicionan modviles con los
consumidores. En su web aseguran que trabajan con mas de 30 talleres
reacondicionadores y cada uno ha sido minuciosamente seleccionado por la empresa.
En BackMarket se toman su actividad con especial interés en el cuidado del
medioambiente que consiguen al reutilizar los dispositivos.

back Omarket ¢Qué producto renovado deseas adoptar @ O a O

Todos nuestros productos ¥ MARTPHON BQ HONE SE  IPHONE 6

iHola! Bienvenido a Back Market, el (siper) mercado de productos Pt oot de Tiloraaenide
reacondicionados. minimo de reembolso los 'backers’
garantia :

tecnologia ¥ descuento ¥ ecologia (%) (@ Q:ﬁ)
=) &) &4

iEncuentra milles de dispositivos electronicos totalmente restaurados a precios
reducidos!

Quiénes somos?> </ Opiniones de clientes >

iNos los quitan de las manos! - sjores ofertas,

BQ AQUARIS M5 16 GB negro
o @ ruso Bueno
=y

Figura 2.7. BackMarket
Fuente: Elaboracion propia
8. MaxMovil

MaxMovil es una web propiedad de la empresa Max-G-Mobile SL ubicada en Alicante.
Es fundada en 2001 y se centra en la venta de telefonia movil libre y accesorios
relacionados. La empresa también es mayorista de productos e incluso han llegado a
fabricar su propio teléfono mévil. En su web podemos encontrar la seccién outlet donde
venden todos los productos de segunda mano, la mayoria teléfonos méviles. Hemos
comprobado que también vende a través de Amazon y Ebay.
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Figura 2.8. MaxMovil

Fuente: Elaboracién propia

9. PowerPlanetOnline

PowerPlanetOnline es propiedad de LEASK SL, una empresa espafiola con domicilio
en la region de Murcia. Fundada en 2004, aunque la web se inaugurdé en 2011, su
principal cometido es proveer componentes informaticos y electronicos
internacionalmente. Poseen dos tiendas fisicas en Murcia y un equipo técnico dedicado
a la reparacién de productos, siendo el soporte técnico un importante valor afadido. En
su web podemos encontrar un amplio catadlogo de moviles reacondicionados.

* PoworOfortas

Horario tienda
PowerPlanet

De lunes a viemes

B cimanas 2 4
2 10:00 -14:00h
17:00 - 20:30h 0 At
3 Toys & Hobbles Sabados DISTRIBUIDORES
10:00 -14:00h POWERPLANET

Figura 2.9. Powerplanetonline

Fuente: Elaboracion propia

10. Asgoodashew

Asgoodasnew nace en 2008 en Alemania como una web dedicada exclusivamente a
vender productos reacondicionados. En 2012 deciden expandirse a Espafia donde
comienza a comprar dispositivos méviles a través de la plataforma Locompramos, que
luego de reacondicionarlos, los venden en su web. Defienden que el ciclo de vida de los
méviles es més largo y por ello deciden ofrecer este servicio. Son también

reacondicionadores en BackMarket y tiene tienda en Ebay.
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2 Sobre nosotros.

asgoodasnew ntroduce el témino de busqueda

Portadn  Moviles  Tablets Cimaras  Objetivos  Macbooks  Smartwatches  Accesorios  OFERTAS%

Electronica —

Tan buena como nueva

30 mesesdeg

30% més barato

30 dias de reembolso

Nuestros favoritos

Figura 2.10. Asgoodasnew

Fuente: Elaboracién propia
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3 TIPO DE SITIO WEB

En este apartado estudiaremos las caracteristicas de cada web para determinar el tipo
de sitio web, delimitando su publico objetivo y el &mbito geogréfico de cobertura de
ventas y disponiendo la informacion sobre el alojamiento y el software utilizado para su
construccion.

En primer lugar, respecto al tipo de sitio web podemos diferenciar una pluralidad de tipos
de sitios web atendiendo al uso al que esté destinado o su contenido. En nuestra
seleccidn de webs, todas tienen como principal cometido el comercio electrénico. Dentro
de esta tipologia distinguimos, ademas, las que actian como tiendas online y los
marketplaces. Aungue este Ultimo también es una tienda online, es mas complejo pues
ademas actlia como punto de encuentro entre multitud de empresas y consumidores y
no tiene porqué realizarse transacciones entre la empresa propietaria de la web y los
clientes finales. En nuestra eleccion identificamos a Amazon, Ebay y BackMarket como
marketplaces. Como hemos identificado en el apartado anterior algunas de las
empresas participan en éstos, ademas de tener su propia web.

Todos los sitios webs tienen como cliente objetivo el consumidor final (B2C), excepto en
el caso de los marketplaces, que ademas ofrecen servicios a las empresas para poder
vender en su pagina web (B2B) y éstas entrarian también dentro de su publico obijetivo,
aunque en nuestro estudio nos vamos a centrar en los consumidores finales. Por tanto,
es cierto que si no hubiera consumidores finales que entren en un marketplace, a las
empresas tampoco les interesaria entrar. Por Ultimo, afiadir que los sitios web de
MaxMovil y PowerPlanetOnline estan dedicados fundamentalmente a la venta directa,
pero también realizan ventas al por mayor.

Este publico objetivo mencionado esta acotado geogréficamente por el ambito de
cobertura de ventas de cada empresa. La reflejamos en la siguiente tabla junto a la
informacion del servidor, y las principales herramientas utilizadas para la construccion
del sitio web.

Para saber quién es el proveedor del servidor online donde se encuentra alojada la
pagina hemos utilizado la herramienta WholsHostingThis que nos proporciona con
facilidad los proveedores. En el caso del software utilizado para su construccion hemos
empleado la herramienta BuiltWith.

e Proveedor de Software
Alcance geogréfico de ventas . L
hospedaje utilizado
Presencia directa en Estados
Unidos, Reino Unido, Alemania,
Francia, Italia, Espafia, Japon,
. ; Amazon
Canadé y China, pero pueden Amazon Data
Amazon . , . Webstore,
servir a la mayoria de los Services Ireland
p HTMLS
paises del mundo. Los
vendedores externos pueden
decidir a qué paises vender.
Cashconverters Espafa:
. . Acens Apache,
CashConverters | Envios a Peninsulay Baleares, | Technologies, Magento,
con 82 tiendas fisicas en SL Ultimo
Espafia y 6 en Portugal.
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g Proveedor de Software
Alcance geogréfico de ventas . L
hospedaje utilizado
Sitio web presente en mas de
Eba 150 paises. Cada vendedor eBav. Inc Apache, PHP,
y determina individualmente a Y J2EE
cuantos lugares quiere vender.
En la web espafiola envios a
toda Espafia excepto Islas Fuiitsu
PhoneHouse Canarias, Ceuta y Melilla. 500 Tech{'lolo IIS, J2EE, ASP,
tiendas fisicas por toda Espafia : gy NET
; > Solutions, S.A.
excepto Ceuta y Melilla. Mas de
2000 en toda Europa.
Envios a Peninsula, Baleares,
. Canarias, Ceuta y Melilla. . .
MovilSat Tienda fisica en Madrid y DinaHosting S.L. | IIS, ASP, .NET
Valencia.
. Nginx,
SuperGad Envios a Espafia y Portugal Raiola Networks Prestashop,
SL
PHP
BackMarket Envios a toda Europa Gandi SAS Nginx, Django
CSRF
Amazon Data Apache
MaxMavil Envios a todo el mundo Services Ireland P X

Limited

Magento, PHP

PowerPlanetOnline

Envios a toda Espafa. En
Europa a Alemania, Andorra,
Reino Unido, Francia e Italia.
Fuera de la UE a Argentina,

Brasil, Chile, Ecuador, México y

Perd. Ademas, dos tiendas

fisicas en Murcia.

Amazon.com

IS,
LogiCommerce,
Adobe
ColdFusion,
ASP, .NET

Asgoodasnew

En la web espafiola envios a
toda Espafa excepto Islas
Canarias, Islas Baleares, Ceuta
y Melilla

Shopify, Inc.

Nginx, Shopify,
Ruby on Rails,
Foundation

Tabla 3.1. Alcance de ventas, alojamiento y software

Fuente: Elaboracion propia
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Como vimos en el apartado anterior hemos optado en el caso de las empresas
internacionales por sus dominios terminados en .es referidos a Espafia, pues ademas
son los que aparecian en el buscador. Por tanto, su alcance geogréafico de ventas se ha
limitado a ese dominio. Podemos observar que hay gran variedad en cuanto a alcance
de ventas e incluso diferencias de alcance entre empresas espafolas. En cuanto al
hosting también existe variedad, aunque podemos observar que las empresas mas
grandes, Amazon y Ebay, han optado por alojamientos propios.

Para la construccion de la web la mayoria han optado por utilizar un CMS, tales como
Shopify, Magento, Prestashop y LogiCommerce. Un sistema de gestion de contenidos
o CMS es “un conjunto de programas informaticos destinados a gestionar la
presentacién de los contenidos de una sede Web. Estos productos requieren un sistema
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de gestion de bases de datos via Web, un servidor Web y un lenguaje de programacion
de las paginas” (Gairin, 2004).

Cada CMS puede utilizar un lenguaje de programacién diferente, como por ejemplo
PHP, ASP, .NET, Ruby On Rails, etc. En nuestro caso, los CMS detectados son
especializados en comercio electronico. Un CMS facilita que usuario sin conocimientos
de disefio de paginas webs ni programacion pueda agregar y modificar contenido de
manera sencilla.

En cambio, los sitios webs que no utilizan CMS, han desarrollado el codigo del sitio web
desde cero, algo que es mas costoso, y por eso como vemos, solo lo han hecho sobre
todo las paginas web de compafiias mas grandes. Esto puede proporcionarles la ventaja
de poder realizar actualizaciones o modificaciones mas drasticas al sitio web y poder
ponerlo completamente al gusto de la empresa.
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4 DISENOS DE LOS SITIOS WEBS

En este capitulo analizaremos el disefio de los sitios webs seleccionados, un elemento
de gran importancia en el mundo online pues, para mantener a los visitantes en la web
€s necesario provocar una sensacion positiva y agradable y asi convertir ese visitante
en cliente. La imagen que trasmite el sitio web es un reflejo de la empresa, por tanto,
una web de calidad trasmitird una sensacion de que la empresa puede proporcionar
productos y servicios de calidad, de ahi su relevancia.

La construccion de unatienda online se sustenta en tres pilares clave: disefio, usabilidad
y accesibilidad (Asociacion Espafiola de Comercio Electronico y Marketing, 2011). Estos
tres pilares estdn intimamente relacionados y la experiencia que tiene el usuario
navegando en una web puede verse perjudicada por muchos aspectos diferentes que
condicionan su opinién hacia la empresa, por ello estudiaremos todos los detalles
posibles.

4.1 Aspecto general y arquitectura de laweb

En cuanto a la arquitectura de la web nos centraremos en el disefio gréfico y la
disposicion y estructura de la informacion. En una tienda online hay ciertos aspectos
visuales que deben cumplir para mostrar confianza en el cliente, como son un adecuado
catalogo de productos, buscador, métodos de pago y envios, informacion corporativa,
registro, legalidad, etc. Todos estos elementos deben estar organizados de una forma
atractiva para que el cliente pueda navegar con facilidad por el sitio. A continuacion,
pasaremos a analizar estos aspectos de una forma general en cada uno de los sitios
webs, comentando los elementos mas relevantes y la impresion que trasmite.

1. Amazon: para acceder a la seccién de moviles reacondicionados en Amazon
podemos buscarlo directamente en su buscador o seguir la siguiente ruta desde su
pagina de inicio:

Amazon > Productos reacondicionados > Electronica > Comunicacion Movil y

accesorios > Moviles y smartphones libres
En general Amazon presenta un disefio con una gran cantidad de categorias y
subcategorias de productos, una vez que estamos ya en la seccién deseada o hemos
realizado la busqueda nos encontramos con un catalogo de aproximadamente 1000
productos en telefonia reacondicionada dispuesto en cuadricula que podemos ordenar
por diferentes criterios y filtrar por sus caracteristicas, rango de precios y valoracion
media de los clientes.
En el pie de pagina nos encontramos con acceso a la informacion de la empresa, sus
métodos de pago y la seccién de ayuda. Al entrar a un producto percibimos gran
cantidad de informacién, como sus caracteristicas, fotos, disponibilidad, nuevos
modelos si existen, lista de deseos, comparador, opiniones, herramientas sociales
para compartir y sugerencias de otros productos.
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Motorola Moto G4 Plus - Smartphone libre Android (4G, 5.5, ompartic 2 K1 W @
camara de 16 MP, 2 GB de RAM, memoria interna de 16 GB
), color negro De 2* mano: EUR 194,62

Esta disponible el envio

1,130 opiniones de clientes
para este producto. Ver detalles

Disponible a és de estos vendedores

De 2* mano: 22 d

R 194,62

Negro

U (B

G4 | G4Plus

G4 Plus

« Pantalla de 5 5", con una resolucién de 1920 x 1080 pixeles y tecnologia IPS LCD
Cémara principal de 16 MP, camara frontal de 5 MP y grabacién de video de 1080p a
Aléns Afadic a la licta da decans

Figura 4.1. Pagina de producto en Amazon
Fuente: Elaboracion propia

2. Cash Converters: En Cash Converters la seccién de teléfonos de segunda

mano nos la encontramos en un menud principal horizontal y desplegable, con un
disefio mas sencillo que la de Amazon. En esta seccion el catélogo se extiende a méas
de 5000 productos que podemos filtrar por sus caracteristicas y estado.
También podemos encontrar ademas del carrito de la compra, una lista de deseos y
posibilidad de comparar productos. Cuando entramos en un producto vemos a simple
vista, el coste del envio y la posibilidad de recogerlo en tienda, ademas de una ficha
técnica de detalles del producto. A diferencia de las demas las imagenes del producto
son tomadas por la empresa y podemos ver su estado real, algo bastante importante
en este tipo de articulos.

awa +1000 ARTICULOS @ GARANTIA @ ATENCION AL HR ENVIO £ DEVOLUCION

Chr i

Figura 4.2. Informacién en Cash Converters
Fuente: Elaboracion propia

3. Ebay: en este caso nos encontramos con un buscador y una lista de categorias
desplegables parecida a la de Amazon. Para el analisis hemos introducido en el cajetin
de busqueda teléfonos méviles reacondicionados y hemos filtrado para que nos salgan
Unicamente empresas. Una vez hecho esto, los productos aparecen dispuestos en
lista, aunque se puede modificar para verlos en cuadricula. Un detalle interesante es
gue podemos filtrar si esta reacondicionado en fabrica o por el vendedor. En la parte
superior de la galeria se nos muestra la garantia de Ebay y abajo una serie de vinculos
patrocinados. En este caso cada producto es de un unico vendedor a diferencia de
Amazon, donde al entrar en un producto nos encontramos la posibilidad de comprar a
diferentes vendedores. En la pagina del producto, nos encontramos algo parecido a
Amazon. Podemos ver ademas los envios, fotos y descripcion del producto, que
dependen de cada vendedor.

Teléfono Mévil SAMSUNG GALAXY S7 EDGE NEGRO 32 GB REACONDICIONADO
M 2yisitas por hora

5 3 £ @ | Afisdir o st de seguimien

AURICULARES 17 © Garantia al cliente de eBay
s i al chente por teléfonc

Blenvenigo

0 e

419,99 EUR

Ahadir a la cesta

Informacion del vendedor
lowe 21 )
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Figura 4.3. Pagina de producto en Ebay
Fuente: Elaboracién propia

4. PhoneHouse: en PhoneHouse nos encontramos un menu lateral desplegable
desde donde podemos acceder a la seccién de moéviles outlet. Una vez alli, en la parte
superior nos encontramos con el acceso a mas informacion de las dos categorias en
las que clasifican sus moviles reacondicionados, Puesto a Nuevo y Kilémetro 0. En el
catdlogo podemos ver dispuestos en cuadricula ademas las unidades disponibles,
descuento si lo tuviera y el color. Tienen alrededor de 170 productos diferentes en esta
categoria. A diferencia de las demas no vemos el caracteristico “carrito de la compra”,
gue no aparece en la parte superior hasta que afiadimos un producto. Dentro del
producto las especificaciones son mas breves y de un vistazo, sin necesidad de hacer
scroll, vemos casi toda la pagina.

5. MovilSat: en este caso observamos un menu horizontal para filtrar por marca o
diferentes criterios. En la parte superior nos encontramos un humero de contacto y
distintas condiciones de venta y calidad. En el pie de pagina hay varios menus de
ayuda, informacion de la empresa, otros servicios, métodos de pago, redes sociales,
envios y las calidades que ofrecen. El catdlogo de productos se ordena en dos
columnas verticales y sin opcion de filtrado, aunque es cierto que es mas reducido. En
la parte inferior derecha siempre observamos un chat para hablar con la empresa,
aunque no siempre esta disponible. Dentro del producto solo vemos una imagen y una
pequefia descripcidn de sus caracteristicas. Mientras navegadbamos por esta web nos
hemos percatado de que tienen gran parte de sus productos sin stock.

3 calidades / 3 precios

e SRR
“Seminuevos™ Son aquellos que han
R e i sido utiizados en menor medida. Son
méviles que presentan menos dafios
Taiion y coniines estéticos, ralladuras y evidencias de
uso. Su funcionamiento es perfecto

Métodos de pago aceptados “Nuevos”

S} “Nuevos™Son aquellos que no han sido

utilizados. Son nuevos, precintados y
con su caja original

Ver calidades

Ver controles técnicos

Veirieo w conFianzA
byvisa ENLINER
3

O Pagoseguro c

Figura 4.4. Pie de pagina MovilSat
Fuente: Elaboracion propia

6. SuperGad: nada mas entrar vemos una ventana promocional de la empresa que
ademas te permite suscribirte a su newsletter. Con un disefio muy claro vemos acceso
a su seccion de moviles en su menu principal desplegable dispuesto horizontalmente.
En la parte inferior esta el acceso a la informacion mas importante con respecto a la
empresa y la compra. También podemos ver sus redes sociales y las formas de
contacto y métodos de pago. Aqui también hay un chat al igual que en MovilSat. En el
producto podemos seleccionar su estado y color, asi como la posibilidad de compartirlo
en redes sociales.
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Figura 4.5. Pie de pagina SuperGad

Fuente: Elaboracién propia

7. BackMarket: en la parte superior vemos el cajetin de bdsqueda y un menu
desplegable de las categorias. Al lado estan los términos con mejores ventas para
acceder directamente. El pie de pagina es simple con las secciones habituales y una
opcidén de suscribirse al newsletter. En el catdlogo de productos observamos diferentes
opciones de filtrado. En la pagina de producto vemos ademas de lo normal los residuos
electrénicos que dejas de contaminar si compras un movil reacondicionado,
especificaciones de calidad concretas y puntuacion de los compradores.

tecnologia *” descuento " ecologia ® @ e

jHola! Bienvenido a Back Market, el (super) mercado de productos 6 meses Garantiade  valoracion de
reacondicionados. minimo de reembolso los 'backers
iEncuentra milles de dispositivos electronicos totalmente restaurados a precios gorantia

reducidos!

¢Quiénes somos? > % Opiniones de clientes >

iSe habla de nosotros!

ABC CincoDias clEconomista.es JQBEBHB COMPUTERWORLD

Figura 4.6. Informacion en BackMarket
Fuente: Elaboracion propia

8. MaxMovil: en MaxMovil vemos en la parte superior un menud horizontal
desplegable desde el que accedemos a su seccidon de moéviles reacondicionados
facilmente y también podemos ver todas sus redes sociales. Una vez en esta seccion
nos encontramos 4 calidades especificando sus condiciones, encima del catalogo de
productos. El catalogo tiene opcion de filtrado para acceder mejor a lo que estamos
buscando. En la parte inferior izquierda siempre esta visible el acceso a un formulario
de contacto para pedir ayuda. El pie de pagina tiene la informacién habitual distribuida
en diferentes columnas.

9. PowerPlanetOnline: en este sitio vemos un menu vertical en la derecha con las
categorias de producto y un menu horizontal con informacién de la empresa, contacto,
idioma y moneda. En el mena vertical encontramos la subcategoria de moviles
reacondicionados. Estos estan dispuestos en cuadricula con informacién extra como
la puntuacion de los clientes o cuando podemos recibirlo. El pie de pagina contiene la
informacion de las condiciones de compra, informacion para distribuidores, contacto y
redes sociales.
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Figura 4.7. Informacién en PowerPlanetOnline
Fuente: Elaboracion propia

10. Asgoodasnhew: dispone de un menu horizontal desplegable con las diferentes
categorias de productos. Su catalogo de productos no posee a penas color y los
precios se ven muy pequefios, sin especificar el coste exacto, sino un precio de partida.
Las especificaciones vienen muy resumidas y los productos se pueden seleccionar en
4 calidades distintas. En su pagina principal destaca la gran cantidad de texto encima
del pie de pagina que hace poco atractivo su visualizacion.

Destacamos la visualizacion de las condiciones del producto de forma resumida que se
encuentran visibles en la primera pagina de las webs que se dedican exclusivamente a
la venta de tecnologia reacondicionada, un factor bastante importante en esta tipologia
de productos que necesita una trasmitir una fuerte confianza en el cliente.

4.2 Utilizacion de colores

Los colores utilizados es un factor muy importante que influye directamente no solo en
el disefio de péaginas webs sino también en la usabilidad del sitio. Para saber los
diferentes colores que utilizan los sitios web utilizamos la extensién para Chrome,
ColorZilla, que analiza los colores usados en el cddigo de cada web. Los resultados los
podemos ver en la figura 4.8.

amazon  gE ]
) F!II\_IIIIIIIII_l
cashconverters
cbay e
tmovilsat F...’l” B | ! |
A-'s SUPER
i
back Omarket FIIIII_IIIIIIIIIE—l
bpooﬁﬁrrggggt Fm.m.iiﬁl

asgoodasnew NEEREN ]

\
Illll{lillll,[]izl_f

;-IF

Figura 4.8. Colores de los sitios web
Fuente: Elaboracion propia
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Una vez hecho esto, no basta unicamente con analizar, los colores tenemos que ver
como se combinan estos colores y si provocan algun problema de contraste, para ello
usamos la herramienta Check My Colours que comprueba el contraste y las diferencias
de color de las combinaciones de elementos de un sitio web y nos muestra los errores
gue hay en cada web. Los resultados los podemos ver en la siguiente tabla:

Total de Errores por I_Errores_por I_Errores_por
elementos contraste de dlferer_lma de diferencia de
luminosidad brillo color

Amazon 270 79 (29,25%) 79 (29,25%) 79 (29,25%)
Cash Converters 767 350 (45,63%) | 350 (45,63%) | 350 (45,63%)
Ebay 1439 624 (43,36%) | 624 (43,36%) | 624 (43,36%)
PhoneHouse 1548 494 (31,91%) | 159 (10,27%) | 1293 (83,52%)
MovilSat 1151 424 (36,83%) | 424 (36,83%) | 844 (73,32%)
SuperGad 841 730 (86,80%) | 256 (30,43%) | 735 (87,39%)

BackMarket 20 0 0 0

MaxMovil 1684 639 (37,94%) 635 639 (37,94%)
PowerPlanetOnline 5467 1747 (31,95%) | 1747 (31,95%) | 1747 (31,95%)

Asgoodasnew

No funciona con su URL

Tabla 4.1. Errores de contraste

Fuente: Elaboracion propia

En consecuencia, la web que presenta mas errores de contraste en funcién de la
cantidad de elementos analizados es SuperGad en errores por luminosidad y diferencia
de color y Cash Converters en errores por diferencia de brillo. BackMarket por su parte
no presenta ninguln error de contraste y en Asgoodasnew no funciona la herramienta.

Para corroborar los resultados vamos a utilizar otra utilidad, WAVE (Web accesibility
evaluation tool), que nos informa de que elementos tienen un contraste bajo.

Webs Errores
Amazon 8
Cash Converters 8
Ebay 1
PhoneHouse 121
MovilSat 37
SuperGad 45
BackMarket 134
MaxMovil 68
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Webs Errores
PowerPlanetOnline 99
Asgoodasnew 56

Tabla 4.2. Errores de contraste en WAVE
Fuente: Elaboracién propia

Como podemos ver, con esta herramienta la que tiene mas errores es BackMarket. Algo
contradictorio entre las dos herramientas quizas debido a ciertas incompatibilidades con
las webs. Existen diversas diferencias entre las dos herramientas pues puede darse
porque quizas la herramienta CheckMyColours detecte ciertos elementos con bajo
contraste sin comprobar si hay texto en ellos pero que realmente al usuario no le importa
puesto que si no tienen texto no produce problemas de lectura. En cualquier caso,
mediante la visualizacion directa las webs son visibles para la inmensa mayoria que
utilice un navegador y una conexion adecuada. De todas formas, en la creacién de una
web deberian tenerse en cuenta estos aspectos para poder facilitar la compra a
personas con problemas visuales.

4.3 Disefio adaptativo y responsive

En este apartado analizaremos si los sitios web disponen de uno o varios sitios segun
el dispositivo que se acceda e incluso si tienen aplicacion moévil. Después utilizaremos
diferentes métodos para ver si el sitio web tiene un buen disefio y se adapta a los
distintos dispositivos.

El disefio adaptativo es una técnica de disefio web que consiste en adaptar la apariencia
de las péaginas web al dispositivo desde el que se visite. Una web adaptativa posee
distintos disefios para cada tipo de dispositivo y cambia segun del dispositivo del que se
acceda. Por otro lado, también existe el disefio responsive, en el que esta el mismo
disefio para todos los dispositivos, la web es Gnica y su contenido se va ajustando al
tamafio de la pantalla.

Para comprobar si las webs se adaptan al tamafio de la pantalla hemos reducido el
tamafio de la ventana manualmente para ver si el contenido se ajusta al tamafio.
Haciendo esto hemos comprobado que las webs que tienen un disefio responsive
adaptandose a todos los tamafios de pantalla son Cash Converters, PhoneHouse,
SuperGad, BackMarket, MaxMévil, PowerPlanetOnline y Asgoodasnew, mientras que
Amazon, Ebay y MovilSat tienen un disefio adaptativo. Para estas webs hemos
comprobado su disefio accediendo desde una tablet y movil.

De esta forma, hemos averiguado que Ebay cambia de URL cuando entramos en un
dispositivo mévil (www.m.ebay.es) y cambia un poco la interfaz, aunque sigue siendo
similar. Amazon, tiene un disefio parecido en los diferentes dispositivos. Por ultimo,
cuando entramos en MovilSat desde un teléfono movil o una tablet, el aspecto cambia
completamente y solo vemos un menu y el logo de la empresa.

Las desventajas de este disefio adaptativo es que no es tan flexible, aunque se ajusta
a un gran numero de resoluciones, no es compatible con todas. Por otro parte, puede
tener un menor tiempo de carga al no tener que cargar todos los elementos necesarios
en ciertos dispositivos.

Solo disponen aplicacion movil las webs de Amazon, Ebay y PhoneHouse, aunque ésta
dltima solo sirve para recibir informacién de las promociones de la empresa y no se
puede comprar a través de ella. Ninguna de las que se dedican exclusivamente a la
venta de moviles reacondicionados dispone de aplicacion movil.
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Para finalizar, puesto que actualmente mas personas acceden desde el movil a internet
es importante tener un buen disefio movil, para ello vamos a utilizar la herramienta Test
My Site de Google que nos proporciona un indicador de cuanto se adapta una web a
los dispositivos moviles a partir de diferentes criterios.

Puntuacién
i sobre 100
Amazon 100
Ebay
MovilSat
SuperGad 99
MaxMovil
PowerPlanetOnline
Cash Converters
PhoneHouse 96
Asgoodasnew
BackMarket 94

Tabla 4.3. Puntuacion de adaptabilidad a dispositivos moéviles
Fuente: Elaboracion propia

Como vemos todas tienen un alto indice de compatibilidad con dispositivos moviles. En
definitiva, todas las webs tienen un buen disefio en todos los dispositivos, exceptuando
MovilSat que presenta un disefio en mévil y tablet que se puede utilizar bien, pero es
muy diferente a la web original y algo desfasada en comparacion con las webs actuales.

4.4 Usabilidad

La usabilidad es una caracteristica que mide qué facil de usar es una pégina web para
el usuario comun. Esta definicion considera tres aspectos para medir la usabilidad
(Nielsen, 2000):

o Eficacia, el usuario logra lo que quiere.
e Eficiencia, lo logra rdpidamente
e Satisfaccion al navegar el sitio

Por su parte la Asociacién Espafiola de Comercio Electronico y Marketing (2011) dice
gue una pagina web es usable cuando muestra todo el contenido de una forma clara'y
sencilla, favoreciendo la compra y consiguiendo la satisfaccion del usuario.

La usabilidad depende mucho del disefio, de la arquitectura de la informacion y del
contraste que hemos tratado anteriormente, pero en este apartado trataremos la
usabilidad de una forma mas general y directa. Para ello utilizaremos la herramienta
Metricspot que es la herramienta mas completa que hemos encontrado y que analiza
la usabilidad de cada web y asigna una puntuacion en funcién de distintos factores. Los
resultados los podemos ver en la tabla 4.4.

Como vemos en la tabla los sitios webs méas féciles de usar son Asgoodasnew,
BackMarket y SuperGad. Asgoodasnew es la Unica que cumple todos los requisitos y
SuperGad excepto por el tiempo de descarga que es un poco mas lento. Por otro lado,
segun Metricspot la menos usable seria Amazon que no posee una hoja de estilo CSS
para impresion ni un idioma declarado.
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Webs % usabilidad Iac())r:r?iirtllijc(;i Favicon I SSS [l R R LIS Tiempo de descarga
error 404 impresion basqueda declarado P g
correcto
Amazon 61% Podria mejorar
Cash Converters 81°4% Demasiado largo
Ebay 87 7% Bueno
PhoneHouse 85'6% Podria mejorar
MovilSat 84'1% Podria mejorar
SuperGad 90'9% Podria mejorar
BackMarket 91'1% Podria mejorar
MaxMovil 852% Podria mejorar
PowerPlanetOnline 76'8% Mas de 15 Podria mejorar
caracteres
Asgoodasnew 100% Bueno

Tabla 4.4. Resultados de usabilidad

Fuente: Elaboracidn propia
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45 Accesibilidad

El consorcio internacional W3C, que establece estdndares para la web, define la
accesibilidad como la accidn consistente en disefiar un sitio web que permita a cualquier
persona con discapacidad acceder a la informacion y utilizar la web sin problemas (W3C,
1994).

La creacion de un sitio web accesible desde un punto de vista mas completo tiene que
centrarse en que los usuarios no se vean la imposibilidad de acceder a la informacién
debido a su entorno de trabajo, al software de navegacion o los dispositivos de entrada
y salida empleados (Sanchez, 2010).

Las Pautas de Accesibilidad al Contenido en La Web del W3C establece tres niveles de
conformidad en funcion de la accesibilidad del disefio de cada sitio web:

¢ Nivel de Conformidad “A”: se cumplen todos los puntos de verificacion de
prioridad uno, que son aquellos que tienen que cumplir el disefo, sino ciertos
grupos de usuarios no podrian acceder a la informacion de la web.

¢ Nivel de Conformidad “Doble A”: se cumplen todos los puntos de verificacion de
prioridad uno y dos, que son aquellos que tiene que cumplir el disefio, ya que, si
no, seria bastante dificil acceder a la informacion para ciertos usuarios.

¢ Nivel de Conformidad “Triple A”: todos los puntos de verificacion de prioridad
uno, dos y tres se cumplen. En este caso, deben cumplirse aquellos que eliminen
ciertas dificultades para acceder a la informacion.

Para evaluar la accesibilidad de cada sitio web se ha empleado la herramienta TAW
(test de accesibilidad web) que valora la accesibilidad en funcién de los tres niveles
vistos anteriormente analizando diversos aspectos. También usaremos la utilidad
HERA, que detecta automéaticamente los errores de accesibilidad de acuerdo con las
directrices del W3C. Los resultados conseguidos con ambas estan en la tabla 4.5y 4.6
respectivamente.

Como vemos en la tabla seguin Tawdis los sitios webs que presentan mas problemas de
accesibilidad para los cuales son necesarias correcciones son BackMarket,
PhoneHouse y Ebay. Por otro lado, el que menos problemas tiene es Cash Converters.
Cabe destacar la gran cantidad de puntos no verificados que tiene BackMarket, pues
son demasiados que habria que revisar manualmente. No hemos podido comprobar con
esta herramienta el estado de MaxMovil y PowerPlanetOnline, pues nos daba error.

En el caso de Hera, todos los sitios webs presentan el mismo nimero aproximado de
errores, que es bajo. Aunque presentan mas errores y puntos sin verificar sobre todo en
el nivel de prioridad 2 y en menor medida en el de prioridad 3.

-30-



Andlisis del comercio electronico de telefonia mévil de segunda mano

Problemas Cash Phone _ o Power
de Amazon Ebay MovilSat | SuperGad | BackMarket | MaxMoévil Planet Asgoodasnew
accesibilidad Converters House Online
Problemas 51 4 240 134 92 87 155 72
Nivel A Advertencias 884 511 699 534 907 3340 906
No verificados 10 12 13 10 12 8 10 12
Problemas 50 4 240 134 92 87 155 72
Nivel AA Advertencias 905 564 811 599 954 3360 934
No verificados 16 18 19 16 18 13 16 18
Problemas 56 144 159 94 94 162 112
Nivel AAA Advertencias 909 568 834 649 965 3373 945
No verificados 27 29 30 27 29 24 27 29
Tabla 4.5. Test de accesibilidad en Tawdis
Fuente: Elaboracion propia
Problemas Power
de Amazon CEan Ebay EIneme MovilSat | SuperGad | BackMarket | MaxMovil Planet Asgoodasnew
accesibilidad Converters House Online
Bien 1 - 1 - - - - - - -
Prioridad 1 Mal - 3 2 1 3 2 3 2 1 2
Verificar 10 6 8 7 8 9 6 7 7 6
Bien 3 2 3 1 1 2 1 2 2
Prioridad 2 Mal 6 6 6 3 7 8 6 6 6 5
Verificar 18 17 17 18 19 18 18 19 16 17
Bien - 1 1 2 2 1 1 1
Prioridad 3 Mal 5 3 4 3 3 3 3 3
Verificar 13 11 13 11 13 13 11 11 11 11

Tabla 4.6. Test de accesibilidad en Hera

Fuente: Elaboracion propia
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Factores dependientes del equipo de acceso

En esta seccién se definird la capacidad de acceso a los sitios web desde diferentes
dispositivos con diferentes navegadores, sistemas operativos y con diferentes
resoluciones de pantalla. Ya en el apartado 4.3 analizamos la técnica de disefo
adaptativo y responsive muy relacionado con la adaptabilidad a las diferentes pantallas,
asi que para no repetirnos nos atenemos a ese apartado.

Para probar la compatibilidad con los diferentes navegadores hemos utilizado el
programa Multibroswer con la que hemos comprobado todos los sitios web de nuestro
estudio en seis de los exploradores mas usados (Chrome, Safari, Firefox, Edge, Opera
y Internet Explorer). No hemos encontrado ningin impedimento para visualizar las webs
de forma correcta y tampoco se aprecian diferencias significativas entre ellas. Podemos
ver, por ejemplo, la prueba en la web de Amazon en la figura 4.9.

|
i
!
|

Bienvenido
{ Bienvenido

Bienveni¢ Bienvenido ., .

Bienvenido e s sue aonia s s e
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Figura 4.9. Prueba de navegadores en Amazon
Fuente: Elaboracion propia
Factores dependientes de la conexion alared y el disefio: rapidez de carga

En este apartado vamos a medir la velocidad de carga de cada sitio web, pues es algo
fundamental en la web pues una web lenta puede hacer que el usuario y posible cliente
se marche antes de que vea el contenido. Ademas, influye también en el
posicionamiento SEO, pues el buscador de Google penaliza las paginas webs lentas.
Para ello hemos utilizado la herramienta GTMetrix que es la mas completa que hemos
encontrado y para corroborar los resultados lo hemos hecho con Pingdom. Los
rendimientos obtenidos los podemos ver en la siguiente tabla:

GTMetrix Pingdom
PUMELEEIEn Puntuacion
Web Tiempo | Tamafio Page Tiempo | Tamafio
ySlow
Speed

Amazon 7,4s 4,80MB E (59%) D (67%) 2,68s 4.8MB
Cash Converters 9,6s 1.06MB D (64%) F (47%) 9.87s 1.0MB
Ebay 11,2s 2.60MB D (60%) C (71%) 2,65s 2.2MB
PhoneHouse 14,5s 3.08MB F (29%) F (39%) 13,72s | 2.6MB
MovilSat 7.5s 3.25MB D (60%) E (52%) 6.09s 2.2MB
SuperGad 8.5s 7.83MB F (43%) E (51%) 5.77s 6.7MB
BackMarket 6.4s 2.06MB B (85%) E (59%) 4.52s 2.0MB
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GTMetrix Pingdom
FUMEIEEIEn Puntuacion
Web Tiempo | Tamafio Page Tiempo | Tamafio
ySlow
Speed
MaxMovil 8.4s 2.34MB C (71%) E (58%) 5.95s 2.4MB
PowerPlanetOnline 9.7s 2.69MB F (40%) C (72%) 4.58s 2.6MB
Asgoodasnew 5.0s 1.36MB D (69%) E (55%) 4.74s 1.4MB

Figura 4.10. Velocidad de carga
Fuente: Elaboracién propia

Seguin GTMetrix las webs mas lentas son PhoneHouse y Ebay, seguida tras
PowerPlanetOnline y Cash Converters. Normalmente los problemas de velocidad
pueden ser por causa del proveedor de hosting, por el tamafio de la web o por la
cantidad de usuarios que entran, entre otras.

Por otra parte, los resultados de Pingdom nos excluye Ebay entre las webs mas lentas,
aungue se confirma la lentitud de sitios web como PhoneHouse y Cash Converters. La
media del tamafio de pagina descargado en los sitios webs se sitGa entre 2,59MB, segln
GTMetrix. Mientras menos tamafio tenga mas rapido cargara. La que mas tamafio
ocupan son Amazon y SuperGad y ésta Ultima se aleja bastante de la media.

Con respecto a los indicadores de Yslow y PageSpeed de Yahoo y Google
respectivamente, miden cada uno, de diferente manera, el rendimiento de los sitios webs
y el servidor donde se alojan en base a una serie de reglas. Luego otorgan una
puntuacion de 0 a 100, organizada en intervalos por orden alfabético, siendo “A” el mas
alto. A una puntuacion mas alta mejor rendimiento tendra. Para posicionarse en Google
se recomienda fijarse en el PageSpeed mientras que para analizar aspectos mas
técnicos es mejor el de Yahoo (Vazquez, 2016). De las paginas que GTMetrix evalla,
la media en el PageSpeed es del 70% y en el Yslow del 69%. Lo ideal seria situarse lo
mas cercano al 100%. En nuestro caso no encontramos ninguna web en el intervalo “A”.
También existen diferencias entre PageSpeed y Yslow, siendo en éste ultimo las
puntuaciones en intervalos mas bajos. De nuestra seleccion las que mejor puntuacion
tienen son BackMarket, PowerPlanetOnline, Ebay y MaxMovil.
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5 CONSIDERACIONES LEGALES

El comercio electronico no estd exento de obligaciones legales y existen ciertas
implicaciones juridicas que son indispensables conocerlas para poder ponerlas en
practica y respetar la legalidad. En este apartado trataremos de identificar si los sitios
web cumplen la ley y en qué grado la cumplen para ello analizaremos diversos aspectos
de la legislacion espafola que es la que nos interesa para nuestro estudio. Es muy
importante respetar el marco juridico del pais de destino pues no solo implica evitar
problemas legales, sino que ademas trasmite seguridad y confianza a los posibles
clientes.

Para empezar, mencionaremos la legislacion mas importante que afecta al comercio
electrénico, nos encontramos con:

o Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacién y
de Comercio Electrénico (a partir de ahora LSSICE).

¢ Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el
texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios y otras leyes complementarias.

e Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de
Caracter Personal (a partir de ahora LOPD).

o Ley 7/1998, de 13 de abril, sobre condiciones generales de la contratacion.

o Ley 7/1996, de 15 de enero, de Ordenaciéon del Comercio Minorista.

A continuacién, comprobaremos para cada uno de los sitios webs si cumplen las
obligaciones legales que estan dispuestas en estas leyes y como es evidente
comprobaremos aquellas obligaciones que podemos observar y que nos interesan mas
saber, pues hay otras obligaciones que no tenemos capacidad de confirmar su
cumplimiento.

5.1 Aviso legal e informacién para el usuario

El articulo 10 de la LSSICE establece la obligacion de permitir acceder, de forma
permanente, facil, directa y gratuita, a cierta informacion de la empresa que crea la
pagina web. Para nuestro estudio comprobaremos que tienen la informacion siguiente:

e Su nombre o denominacion social; su residencia o domicilio o, en su defecto, la
direccion de uno de sus establecimientos permanentes en Espafia.

e Su direccion de correo electrénico y cualquier otro dato que permita establecer
con él una comunicacion directa y efectiva.

e Los datos de su inscripcion en el Registro Mercantil en el que, en su caso, se
encuentren inscritos o de aquel otro registro publico en el que lo estuvieran para
la adquisicion de personalidad juridica o a los solos efectos de publicidad.

e El numero de identificacion fiscal.

e Cddigos de conducta: deberéa constar en la web si se ha adherido a algun sello
de calidad o cédigo de conducta.

Para ello se suele poner en las webs una seccioén que se suele llamar “aviso legal’ o
similar que contenga toda la informacion anterior. Con el fin de saber si cumplen la ley
hemos observado directamente todas las webs seleccionadas para ver si contienen los
cuatro puntos primeros, pues los cédigos de conducta, lo veremos en el apartado 5.5.

Amazon contiene toda la informacién en el apartado “Condiciones de uso y venta”,
excepto la direccion de correo electrénico u otro dato para comunicarnos con la
empresa, aunque es cierto que tienen una seccion de contacto solo para usuarios
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registrados para resolver incidencias o dudas, pero no creemos que sea un medio
directo como establece la ley.

En el caso de Cash Converters, solo nos encontramos con la informacion de contacto,
(direccion de correo), la denominacién social en condiciones de venta y la ubicacion en
la seccion de Contacto y ademas todas las ubicaciones de sus tiendas fisicas. Sin
embargo, no hemos encontrado el CIF ni los datos del Registro Mercantil.

Ebay tiene la informacién en su web corporativa global (en inglés) a la que accedemos
a través del enlace de “Aviso Legal” en su web espafiola, en la que encontramos la
denominacion social, el domicilio y el nimero de teléfono. Aunque no encontramos los
datos de registro ni el CIF.

PhoneHouse tiene toda la informacion en la seccion de “Aviso legal”, excepto el modo
de contacto directo que estéd en su seccion de contacto, en la que aparece un namero
de teléfono de atencion al cliente y servicio técnico.

MovilSat por su parte, tiene toda la informacion en la seccién “Términos y condiciones”
y alguna de ella como la denominacion social y el domicilio esta4 siempre visible en el
pie de pagina.

En SuperGad aparece toda la informacién en la seccion de “Aviso legal”’ y en el pie de
pagina salvo los datos de registro y el CIF o DNI de la empresa o propietario. BackMarket
y Asgoodasnew tienen también toda la informacién en “Aviso legal”’. En el caso de
MaxMaovil también esta toda la informacioén, aunque en este caso esta en “Quienes
somos”, aunque también la podemos encontrar en el pie de pagina y en “Aviso legal”.
Por ultimo, PowerPlanetOnline cumple también la ley situando toda la informacién en
el pie de pagina. En la tabla 5.1. podemos ver un resumen:

Web Denominacion | pomicilio /T:IZ:)“no rgg}tsotfo CIF/DNI
Amazon
Cash Converters
Ebay
PhoneHouse
MovilSat
SuperGad
BackMarket
MaxMovil
PowerPlanetOnline
Asgoodasnew

Tabla 5.1. Resumen aviso legal

Fuente: Elaboracion propia
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5.2 Condiciones generales de la contratacion o venta

La LSSICE en el articulo 27 establece una serie de obligaciones que el empresario debe
realizar antes de comenzar el proceso de venta, para nuestro andlisis comprobaremos
la existencia de la siguiente informacién obligatoria.

e Los distintos tramites que han de seguirse para celebrar el contrato

e El tratamiento del documento del contrato que se va a realizar y si éste va a ser
accesible.

¢ Lalengua o lenguas del contrato

Ademas, en el articulo 97 de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios establece otra informacion previa al contrato de venta en la que el oferente
tiene el deber de facilitar determinada informacién de forma gratuita y al menos en
castellano. Entre ella verificaremos si los sitios webs poseen la informacion siguiente:

e Las caracteristicas principales de los bienes y servicios

e El precio total incluidos todos los impuestos y tasas, asi como los gastos de
trasporte y entrega.

e Los procedimientos de pago, entrega y ejecucion, y comprobar que el plazo de
entrega es inferior a 30 dias naturales.

e La existencia del derecho de desistimiento del consumidor, es decir, el derecho
de devolver el producto comprado, el plazo (de 14 dias segun art. 76) y forma de
ejercitarlo.

e El procedimiento para atender las reclamaciones de los consumidores

Por ultimo, debido a la peculiaridad de la venta de segunda mano la ley mencionada
anteriormente también establece en el articulo 127 que “El vendedor responde de las
faltas de conformidad que se manifiesten en un plazo de dos afios desde la entrega. En
los productos de segunda mano, el vendedor y el consumidor y usuario podran pactar
un plazo menor, que no podra ser inferior a un afio desde la entrega.” Esto quiere decir
gue en la venta de méviles de segunda mano deben tener al menos un afio de garantia,
por ello comprobaremos la existencia de ese plazo de garantia para los consumidores.

Como vemos en la tabla de la siguiente pagina solo cumplen todos estos requisitos
legales SuperGad, y Asgoodasnew. Con respecto a Ebay no hemos encontrado ninguna
de esta informacion, solo hemos encontrado unas condiciones de uso generales, pues
se trata de un marketplace en el que Ebay solo proporciona la web para que los
vendedores y compradores interactien. Las peor posicionadas serian CashConverters
y PowerPlanetOnline. Por otra parte, BackMarket no cumple el periodo de garantia legal
pues hemos visto dispositivos en su web con una garantia de seis meses, aunque es
cierto que BackMarket tiene sede en Francia y no estaria sujeta a las leyes espafiolas.
Aun asi, habria que ver si las empresas con las que trabajan son de otros paises o
espafolas.
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Amazon LT Phone MovilSat | SuperGad | BackMarket | MaxMavil PowerPlanet Asgoodasnew
Converters House Online
Trémites para el contrato
Tratamiento del contrato
Lenguas del contrato
Caracteristicas bienes y servicios
Precio total
Procedimiento de pago y entrega
Derecho desistlimliento conforme
alaley
Garantia legal

Tabla 5.2. Condiciones generales de contratacién

Fuente: Elaboracion propia
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5.3 Proteccion de datos

Cuando en una web se solicitan datos personales al usuario, se debe cumplir la LOPD,
una ley cuyo objetivo es garantizar y proteger, en lo que concierne al tratamiento de los
datos personales, las libertades publicas y los derechos fundamentales de las personas
fisicas, y especialmente de su honor e intimidad personal y familiar.

En el articulo 5 de la LOPD se establece el derecho de informacién en la recogida de
estos datos por lo que el solicitante debe informar de modo expreso, preciso e
inequivoco de:

e La existencia de un fichero o tratamiento en el que incluirdn los datos que se
obtienen de los usuarios.

¢ Lafinalidad de los datos, para que los quiere.

e Si se establecen como ejercer los derechos de acceso, rectificacion y
cancelacioén y oposicion al uso de los datos.

e Las consecuencias de la obtencion de los datos o de la negativa a suministralos.

e La identidad y direccion del responsable del tratamiento de los datos, 0 su
representante.

Toda esta informacion suele incluirse en un apartado de la pagina web con el nombre
de “Politica de privacidad” o similar. Ademas, para que esta informacién pueda ser
tratada por la empresa debe haber sido autorizada por el usuario a través de una
clausula de consentimiento informado.

Para ello comprobaremos para cada una de las webs si cumplen la legalidad. Hemos
observado los diez sitios webs y todos cumplen las obligaciones establecidas en la
LOPD, aunque en PhoneHouse, BackMarket y PowerPlanetOnline esta informacion no
se encuentra de forma independiente sino con otra informacion legal. Sin embargo,
Cash Converters no la cumple del todo, pues en su pagina de inicio solicita el email para
suscribirte a su boletin, pero no existe una casilla donde se dé el consentimiento
informado como si existe por ejemplo en la web de SuperGad.

Suscribete a los Chollos de Cash Converters

Subscribirse

Figura 5.1. Boletin en Cash Converters y SuperGad

Fuente: Elaboracion propia

5.4 Politica de cookies

Las cookies son pequefios archivos que el servidor del sitio web al que se accede envia
al usuario y son almacenados en el navegador de éste. Estos archivos sirven para
consultar la actividad previa del usuario en el sitio web. La LSSICE en el apartado
segundo del articulo 22 establece que “los prestadores de servicios podran utilizar
dispositivos de almacenamiento y recuperacion de datos en equipos terminales de los
destinatarios, a condicién de que los mismos hayan dado su consentimiento después
de que se les haya facilitado informacion clara y completa sobre su utilizacién”. Nos
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encontramos con dos obligaciones impuestas por este articulo: el deber de informacion
y la obtencion del consentimiento.

En la “Guia sobre el uso de las cookies” de la AGPD (Agencia Espanola de Proteccién
de Datos) se establecen una serie de orientaciones para los sitios webs que utilizan
estas cookies. El deber de informacién puede establecerse de diferentes formas,
aungue la mas comun es la informacion por capas.

El sistema consiste en mostrar en una primera capa, cuando se accede a la web, la
informacion esencial del uso de cookies, sus finalidades, si son del propietario o de
terceros, el enlace a la segunda capa donde se incluye una informacion mas detallada
y la solicitud del consentimiento, que puede obtenerse situando un botdn con el texto
“acepto” o similar; o con texto que diga que si continua navegando acepta el uso de las
cookies, es decir, se aceptara si el usuario usa la barra de desplazamiento y siempre
que la informacién de la primera capa sea visible sin hacer uso de ésta.

En la segunda capa, habitualmente llamada “Politica de cookies”, hay que detallar que
son las cookies, su funcion, finalidad, tipos de cookies que utiliza, como desactivar o
eliminar las cookies e informar si hay terceras empresas implicadas en la informacion
de las cookies.

Para ver si se adecuan a la legislacion en el siguiente cuadro resumimos la politica
utilizada por cada sitio web:

Web Capal Capa 2

Informacién

Aviso Propiedad Enlace 22 capa | Consentimiento
correcta

Amazon

Cash

Converters

Ebay

PhoneHouse

MovilSat

SuperGad

BackMarket

MaxMovil

PowerPlanet
Online

Asgoodasnew

Tabla 5.3. Politica de cookies
Fuente: Elaboracion propia

Como vemos en la tabla anterior la mayoria se adapta a las orientaciones de la AGPD,
exceptuando BackMarket que no tiene aviso de cookies ni seccion dedicada a ello, pues
es compartida, dedicando solo un pequefio texto en las condiciones generales de uso.
Amazon tampoco tiene aviso de cookies, pues éste solo estd en su pagina inicial, y no
pide la aceptacion del usuario, aunque si tiene una segunda capa muy detallada. En el
caso de Cash Converters tiene el aviso de cookies, pero solo aparece si entramos a la
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pagina de inicio y no en las demas. Ebay por su parte no dice si son propias o de
terceros. Por ultimo, en el caso de PowerPlanetOnline la informacion de las cookies se
encuentra junto con la informacion de privacidad.

5.5 Cadigos de conducta

En el comercio electrénico muchas empresas deciden incorporar en su identidad ciertos
cbdigos de conducta. Los sellos de confianza tienen el objetivo de comunicar a los
usuarios el cumplimiento de ciertos compromisos de calidad y confianza.

En el articulo 97.1 apartado o) de la LSSICE, define coédigo de conducta como “el
acuerdo o conjunto de normas no impuestas por disposiciones legales, reglamentarias
0 administrativas, en el que se define el comportamiento de aquellos empresarios que
se comprometen a cumplir el cédigo en relacion con una o mas practicas comerciales o
sectores econdmicos.” En este mismo articulo ademas se establece la obligacion de
facilitar al usuario la informacion sobre el cédigo de conducta, en caso de que estuviera
adherido a uno.

En nuestra seleccion de webs hemos observado que MovilSat, SuperGad, MaxMovil,
PowerPlanetOnline y Asgoodasnew tiene el sello de “Confianza Online”. Confianza
Online es un sello de calidad lider en Espafia con un cédigo ético que las empresas
deben cumplir para poder adherirse.

Por su parte, BackMarket tiene el sello “Trusted Shops” de calidad y confianza que
ademas ofrece un sistema de opiniones de los clientes.

Aungue no es de conducta, SuperGad ademas tiene un sello “eKomi” de gestion de
comentarios que ofrece opiniones reales de los consumidores sobre la empresa para
que los posibles clientes puedan ver las experiencias de compra en el sitio web.

4.40/5.00

O

Muy bUénO @musr:‘u Bueno
CONFIANZA e At

“Aay conta=-o v a cuilo
zen vuashro zordcizs zor
zisrbo y Is recomenzé a
200420 s

Figura 5.2. Sellos de confianza y comentarios

Fuente: Elaboracion propia
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6 VISIBILIDAD EN INTERNET

En este capitulo trataremos uno de los objetivos mas importantes que se establecen
cuando se crea un sitio web dedicado al comercio electronico y es obtener visibilidad,
pues su relevancia radica en la necesidad de que el publico conozca el sitio web para
que la empresa pueda obtener clientes, algo que es incluso mas primordial en las
empresas que no tienen tiendas fisicas y dependen exclusivamente de las ventas de
internet. No basta con tener un excelente sitio web ademas tiene que ser visible, pues
en la red, existe una inmensa cantidad de sitios webs e informacién, por lo que es
fundamental destacar de las demas webs para que el usuario pueda encontrarnos
facilmente.

La visibilidad puede definirse como la probabilidad de ser encontrado en internet. Desde
este punto de vista podemos analizar la visibilidad de diferentes modos como, por
ejemplo, en redes sociales, buscadores, directorios, marketing digital, publicidad online,
emailing, marketing viral, blogs, programas de afiliacion, etc. La visibilidad estd muy
relacionada con conceptos que hemos visto anteriormente como la usabilidad, el disefio
y la accesibilidad, pues, por ejemplo, para aparecer en las primeras posiciones en un
buscador se tienen en cuenta muchos de los factores antes analizados.

6.1 Posicionamiento web

El posicionamiento web u optimizacion web (en inglés search engine optimization, SEO)
es perfeccionar un sitio web para que salga en las primeras posiciones de las paginas
de resultados de los motores de busqueda. También puede ser definido como “el
conjunto de procedimientos y técnicas que tienen como finalidad dotar a un sitio o0 a una
pagina web de la maxima visibilidad en internet” (Codina & Marcos, 2005).

Los motores de blsqueda muestran ademas de los resultados SEO o naturales, los
resultados de pago, que se elaboran a partir de camparfas de marketing en motores de
busqueda (SEM, search engine marketing).

Respecto a los resultados naturales, hay muchos factores importantes a considerar en
la optimizacion de una web que hacen ascender un sitio web en los resultados de
busqueda. En concreto, Google que es el motor de bisqueda mas usado, considera
mas de 200 factores a la hora de posicionar una web (Dean, 2013). A continuacion, para
tener una idea general antes de comenzar el andlisis, vamos a enumerar los mas
importantes:

e Posicionamiento interno: también denominado factores on-page, son los
elementos que controla el administrador del sitio.

o Etiqueta Meta Title y Description: son las que indican, el titulo del sitio web y la
descripcion que aparece en los buscadores. Es importante incluir los términos
clave en ambos para ser encontrado mejor.

o Etiqueta Keyword: son los términos claves que o palabras “objetivo”, es decir, lo
gue el usuario podria buscar. En nuestro caso al haber sitios web dedicados a
diferentes productos puede haber una gran cantidad de palabras claves, que no
estan relacionadas con el objetivo del trabajo, asi que nos remitimos al Anexo 1
donde estan las palabras claves mas importantes del sector objetivo.

o Etiquetas Heading: sirve para indicar los encabezados o titulos dentro de la
pagina. Sefialan a los buscadores que informacion es importante dentro del
texto, para obtener una vision correcta sobre el contenido, por tanto, aqui
también es importante incluir términos claves.
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o Sitemap o mapa del sitio que los buscadores indexan para rastrear el sitio de
forma més precisa. No es el que los usuarios ven, aunque éste también puede
ser importante.

o Relacién entre texto y HTML: los buscadores valoran mas los contenidos
propios, por ello es recomendable tener un buen ratio en el que prime mas el
texto y que éste sea relevante.

o Robots.txt es un archivo situado en la raiz de la web que indica las paginas que
los buscadores deben o no indexar. Es bueno para evitar que los buscadores
rastreen informacién que podria bajar el posicionamiento, como, por ejemplo,
contenido duplicado.

o Redireccion WWW: los sitios webs deben redireccionar con o sin WWW a la
misma pagina para que no de problemas de contenido duplicado.

Aqui podriamos incluir otros factores analizados anteriormente como el tamafio de
la URL, la adaptabilidad a dispositivos moviles, la velocidad de carga y la
accesibilidad en general.

e Posicionamiento externo: también conocido como factores off-page, son los
factores que controlan los visitantes y otros individuos externos. En este, apartado
se analizara los enlaces entrantes (backlinks) hacia los sitios webs. Mientras mas
enlaces reciba una pagina web mejor sera su posicionamiento. También se medira
la autoridad SEO, que no es mas que la popularidad de las webs, ésta se determina
fundamentalmente por el nimero de links entrantes (backlinks) y su calidad, es
decir, si provienen de una pagina popular seran de mas calidad.

En la tabla 6.1 se muestran los datos mencionados anteriormente. Para conseguirlos
hemos utilizado las herramientas Webversusweb, Metricspot y Open Site Explorer
de Moz.

Con respecto al etiqueta titulo y descripcion Metricspot recomienda no tener mas de 70
caracteres para el titulo y no mas de 145 para la descripcién, para que no aparezca
cortado en Google. En general, todas cumplen los sitios webs del estudio cumplen con
el espacio, aunque algunas se exceden este limite no es demasiado, si bien lo
conveniente seria adaptarse al espacio para que el usuario pueda leer todo el texto.
Ademas, lo importante aqui es que lo tenga definido, que tenga una titulo y descripcién
atractivo y que tenga palabras clave que haga que el cliente entre en la pagina pues el
adaptarse al espacio no influye en el posicionamiento.

Por otra parte, dependiendo del nivel nos encontramaos con cuatro tipos de encabezados
(h1, h2, h3y h4). El uso de encabezados es bueno para SEO, pero la cantidad depende
de la cuantia de contenido de la pagina, es decir, si hay poco contenido habra pocos
encabezados. Desde mi criterio creo que es bueno el uso de encabezados en este tipo
de webs y que estos estén bien estructurados para que los buscadores y clientes
puedan saber los diferentes productos que ofrecen. Todos los sitios web analizados
usan encabezados, aunque PowerPlanetOnline y Amazon usan muy pocos, Yy la gran
cantidad de articulos que ofertan no se adecua a la cantidad de encabezados.

La mayoria de ellas cuenta con sitemap excepto Cash Converters y SuperGad, aunque
hemos podido comprobar que esta Ultima si tiene mapa del sitio para los usuarios, sin
embargo, ese mapa no es el que los buscadores indexan. Ademas, la mitad de ellas no
cuentan con la redirecciéon www, lo que es desfavorable para un buen posicionamiento.

También podemos ver la relacion entre texto y codigo HTML, Webversusweb
recomienda tener mas del 15%. Por tanto, Amazon, Ebay y PowerPlanetOnline no
cumplen este objetivo y podrian estar penalizadas por los buscadores.
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Amazon Cear Ebay Pl MovilSat | SuperGad | BackMarket | MaxMaévil PowerI_DIanet Asgoodasnew
Converters House Online
Posicionamiento interno
Titulo 82 45 64 68 53 49 52 67 51 47
Descripcion 142 144 189 223 141 119 167 154 191 154
SEDCIICIE R 1/0/4/0 1/6/2/0 1/5/11/0 | 1/3/26/54 | 1/32/0/0 | 0/3/2/7 0/0/6/4 | 1/24/25/0 |  1/1/0/0 1/2/5/10
(h1/h2/h3/h4)
Presencia de sitemap
Relacién entre texto y HTML | 4,02% 18,02% 9,59% 30.27% 28.79% 24,85% 25,92% 24,66% 3,53% 27,87%
Robots.txt
Redireccion WWW
Posicionamiento externo
MozRank (1-10)
) 5/10 4/10 4/10 3/10 0/10 0/10 0/10 2/10 2/10 0/10
Calidad de la URL
Autoridad del dominio
) ) 85/100 36/100 68/100 50/100 21/100 24/100 30/100 29/100 25/100 14/100
Domain Authority (DA)
Autoridad de la pagina
88/100 47/100 47/100 59/100 34/100 34/100 41/100 36/100 35/100 28/100

Page Authority (PA)

Tabla 6.1. Posicionamiento SEO

Fuente: Elaboracion propia
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Con Webversusweb y Open Site Explorer hemos conocido el MozRank, que es un
sistema de medicion de autoridad de paginas web a través de la cantidad de enlaces
que recibe, y de la popularidad de las paginas que enlazan. Este varia de 0 a 10 puntos
segun la autoridad del sitio. Mucho mas confiable y preciso que otros indicadores como
el PageRank (Gunde, 2016). Este indicador puede dividirse en dos, el Page Autorithy
(PA), que mide la autoridad de una pagina web y el Domain Authority (DA), que mide la
autoridad de todo el dominio. Ambos indicadores tienen un valor entre 0 y 100 y tienen
como objetivo medir la importancia, por lo que mientras mas valor tenga, mejor
posicionado estara en las paginas de resultados de Google.

Como vemos en la tabla las paginas web con menor popularidad son BackMarket,
SuperGad, MovilSat y Asgoodasnew. Como era de esperar, pues son las Ultimas en
nuestra seleccion inicial, a excepcion de PowerPlanetOnline y MaxMdvil, que tienen algo
mas de popularidad probablemente debido a que también se dedican a otros sectores
aparte del de la tecnologia reacondicionada y pueden posicionarse y conseguir
autoridad por su diversificacion al captar mas tipos de clientes.

Seguidamente, vamos a estudiar en mas detalle los backlinks de los sitios webs. Para
ello vamos a utilizar la herramienta SEMrush. Con ella hemos podido saber el nimero
de enlaces entrantes. Entre ellos podemos diferenciar dos tipologias, enlaces dofollow
y nofollow:

o Dofollow: son los enlaces por defecto y los buscadores los utilizan para encontrar
nuevos contenidos en una pagina, es decir, el buscador sigue el enlace en su
proceso de indexacion y le da un voto de confianza a esa segunda pagina. Esto
hace que la autoridad de esa pagina aumente.

¢ Nofollow: es un enlace con un atributo HTML que le dice al buscador que no siga
esa pagina y no otorga autoridad a esa segunda pagina.

Como vemos en la siguiente tabla el numero de backlinks es bastante variado con
BackMarket, MovilSat, SuperGad y Asgoodasnew en las Ultimas posiciones que como
hemos visto anteriormente son las que tienen menor autoridad. En cuanto al tipo de
backlinks, es importante no tener un nimero elevado de enlaces dofollows para que el
algoritmo de Google no sospeche que son enlaces comprados o se trate de spam.
Algunos expertos recomiendan que estén siempre por encima del 50% y no mas del
75% (Pernas Alonso, 2016). Llama la atencion casos como el de MaxMovil o
PowerPlanetOnline donde la mayoria de sus enlaces son nofollows, probablemente
porque sean comentarios en webs, foros o blogs, donde los administradores suelen
establecer automaticamente para los enlaces de los usuarios el atributo nofollow. En
definitiva, ambos enlaces son buenos, aunque los nofollow, no generan autoridad, si
que generan visitas y trafico web.

Ndmero backlinks Dofollow Nofollow
Amazon 25.723.506 10.1M (39,36%) 15.6M (60,64%)
Ebay 2.242.016 1.670.097 (75%) 571.919 (25%)
MaxMovil 18.893 1.495 (8%) 17.398 (92%)
Phone House 18.409 16.268 (88%) 2.141 (12%)
PowerPlanetOnline 15.871 1.578 (10%) 14.293 (90%)
Cash Converters 2.656 2.508 (94%) 148 (6%)
BackMarket 100 93 (93%) 7 (7%)
MovilSat 82 51 (62%) 31 (38%)
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Numero backlinks Dofollow Nofollow
SuperGad 51 48 (94%) 3 (6%)
Asgoodasnew 24 10 (42%) 14 (58%)

Tabla 6.2. Backlinks

Fuente: Elaboracién propia

Por ultimo, afiadir que el marketing en buscadores lo veremos en el siguiente capitulo,
donde veremos si lo realizan o no y el trafico que éste genera.

6.2 Visibilidad en medios sociales

En este apartado contemplaremos las estrategias de marketing en medios sociales
(también conocido como Social Media Marketing o0 SMM) que realiza cada empresa
prestando atencion a los diferentes tipos de medios sociales en internet en los que las
empresas pueden estar presentes, pues desde la aparicion de la filosofia del marketing
2.0, en el que la empresa no solo se dirige a sus clientes si no que interactda y conversa
con ellos, los medios sociales se han convertido en una herramienta esencial para la
empresa que otorga confianza y cercania con el cliente. En la siguiente tabla mostramos
las redes en las que hemos averiguado que estan presentes:

Facebook | Twitter | Instagram

YouTube

Google+

Blog | Pinterest

Amazon

*1

*1

Cash
Converters

Ebay

*1

*1

Phone
House

MovilSat

SuperGad

BackMarket

MaxMovil

Power Planet
Online

Asgoodasnew

Tabla 6.3. Presencia en redes sociales

Fuente: Elaboracion propia

Ademas de las anteriores Amazon y Ebay tienen también perfiles en LinkedIn, aunque
a nivel internacional, y MovilSat en Foursquare. También es destacable el hecho de que,
en Amazon y Cash Converters no disponen enlaces a sus redes sociales en el sitio web,

1 So6lo internacional, no tienen un perfil para Esparia.
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aunque éste ultimo si que lo tiene fuera de la tienda, en otra seccién de la web. Quizas
en el caso de Amazon se deba a la cantidad de perfiles diferentes que gestionan en
cada red (por paises, de ayuda, secciones...). En nuestra opinion, los enlaces sociales
deben estar siempre visibles en la web para que los usuarios puedan acceder
facilmente. A continuacién, vamos a comentar mas detalladamente el uso y objetivo que
tienen las empresas con las redes sociales mas importantes.

Amazon en su cuenta de Facebook ofrece informacion de productos con el objetivo de
conseguir clientes, ademas interactia con los usuarios y anuncia novedades de la
marca. En Twitter el objetivo es el mismo, aunque el perfil de Espafia esta inactivo desde
hace 100 dias. En YouTube, Amazon.es sube videos publicitarios mientras que en
Google+, el perfil no tiene ninguna publicacion. También tienen perfil en Pinterest e
Instagram, aunque a nivel internacional, en el que suben imégenes con el fin de crear
implicacion del cliente. En Instagram no fijan tanto el punto de mira en las ventas, pues
no suben fotos de productos, sino en generar confianza y cercania.

Cash Converters tanto en Facebook como en Twitter comparte lo mismo, publicaciones
siempre con una imagen o video y con enlace a una seccion de su web para conseguir
gue las personas entren. Las publicaciones suelen estar relacionadas con eventos
actuales. En YouTube publican sobre todo anuncios publicitarios y en Pinterest
fotografias de productos que puedes conseguir en su web.

Ebay por su parte, Twitter y Facebook lo utilizan para interactuar con los usuarios y
realizar concursos para aumentar el compromiso. Facebook ademas lo usan para
promocionar productos. En Instagram suben sobre todo imagenes productos nuevos
con el fin de que los fans accedan a su pagina a comprarlo. En su canal de YouTube
publican anuncios y también tutoriales y reportajes, tanto como para los clientes como
para las empresas que venden por Ebay. Por Gltimo, Pinterest y Google+ solo esta en
version internacional y mientras que en la primera tienen colecciones de imégenes de
muchos productos, en la red social de Google esta inactiva desde hace casi un afioy la
tltima publicacién nos envia a sus otras redes.

PhoneHouse en Facebook, Twitter y Google+ publican las entradas de su blog, que
suelen tratar sobre noticias de tecnologia, novedades, consejos y ofertas de su web.
Ademas, también publican sorteos y suelen interaccionar con los usuarios. En su
YouTube encontramos videotutoriales de configuracion moévil, andlisis de teléfonos y
spots publicitarios. Con ello ayudan al cliente y ofrecen servicio para su teléfono movil.
El blog esta actualizado casi diariamente al igual que sus redes. En Instagram publican
fotografias de los productos, asi como imagenes para que los clientes se identifiquen
con la empresa.

MovilSat en Facebook publican promociones y productos nuevos, pero muchas de ellas
solo estan disponibles en la tienda fisica. Ademas, publican articulos e informacién
sobre tecnologia de otras webs. Algo a destacar es que tienen activado las valoraciones,
por lo que los usuarios mediante estrellas y escribiendo pueden opinar sobre la tienda.
Las publicaciones son las mismas en Google+ e Instagram, aunque menos frecuentes.
En Twitter las publicaciones suelen tratar sobre novedades, articulos que puedes
adquirir y promociones. En el blog frecuentan temas tecnolégicos, aunque la ultima
publicacion es de hace un afio. Por Ultimo, en YouTube tienen pocos videos, de
anuncios y consejos y no suben videos desde hace un afio.

SuperGad solo esta en Facebook, Twitter y Google+ y ademas tienen un blog. En las
redes sociales suelen publicar lo mismo, que son noticias sobre telefonia, promociones
y productos de su tienda. Ademas, realizan sorteos probablemente para ganar mas
publicidad y poder llegar a méas gente. El blog esta actualizado y suelen publicar articulos
una vez al mes aproximadamente, sobre noticias y promociones.

BackMarket es de las que menos redes sociales tiene y solo esté presente en Facebook
y Twitter en las que publican un poco de todo: sorteos, noticias y publicaciones para
generar relaciones solidas con los clientes. En este caso, no hay publicaciones que
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traten sobre los productos u ofertas que tienen en la web, si no que buscan mas la
interaccion con el usuario y fidelizarlo.

MaxMovil estd presente en bastantes redes sociales y en todas ellas son bastante
activos. La mayoria de sus publicaciones son relacionadas con productos que tienen en
la tienda y con articulos de su blog, en el que publican noticias tecnoldgicas, consejos,
novedades y promociones. Excepto en Instagram y Pinterest en el que la mayor parte
son productos disponibles en la web. En YouTube suben videos de andlisis de moviles
y tutoriales para ayudar a los clientes.

PowerPlanetOnline participa en Facebook, Twitter, Google+, YouTube y su blog. En
todas ellas publican tutoriales, analisis, sorteos, nuevos productos, consejos y mas.
Ademas, tratan temas de actualidad en tecnologia excepto en YouTube que se centra
mas en lo anterior. Siempre intentan captar la atencion del cliente y animandolos a
interactuar, por ejemplo, realizando preguntas. El blog es bastante completo separando
los temas por categorias.

Para finalizar, Asgoodasnew solo tiene presencia en Facebook y Twitter donde
publican descuentos y novedades en su catalogo. Seguidamente, para entrar mas en
detalle vamos a estudiar la presencia en las redes mas importantes.

Facebook

En esta seccién utilizaremos las herramientas Fan Page Karma y LikeAlyzer para
obtener los datos mas importantes de la red social. En la tabla 6.4. hemos representado
toda la informacion obtenida ordenando las empresas por numeros de “Me gusta”.
Mientras que en Fan Page Karma utilizamos como referencia los ultimos 3 meses para
el calculo, en LikeAlyzer se realiza sobre las Gltimas 25 publicaciones. Antes de proceder
al andlisis vamos a definir algunos de los indicadores:

e ElLikeRank representa entre 1y 100 el grado de atractivo de la pagina teniendo en
cuenta alrededor de 40 indicadores. Algo parecido es el indice de rendimiento de
Fan Page Karma.

e EIl valor publicitario hace referencia a cuanto se habria gastado la empresa si
quisiera alcanzar al mismo namero de personas en otro medio publicitario en linea
distinto.

e Elindice de respuesta es la atencion que presta la empresa a las publicaciones que
hacen los usuarios en la pagina. Estas publicaciones aparecen en el lateral derecho
de la pagina de Facebook.

e Por ultimo, PTAT es el nimero de personas que estan hablando sobre la pagina. El
indice de compromiso se calcula dividiendo el numero de “Me gusta” por el PTAT.

Como vemos Facebook es la que tiene mayor numero de “Me gusta”, sin embargo, su
grado de compromiso es muy bajo, quiere decir que a pesar de la cantidad de fans
muchos no interactian con la pagina.

Las que tienen mayor LikeRank son SuperGad, MovilSat y PhoneHouse, siendo las dos
primeras las que tienen ademas mayor compromiso. Si nos fijamos en la tabla a mayor
namero de fans menor grado de compromiso tiene con la péagina, exceptuando
PowerPlanetOnline y MaxMdvil. La interaccién de las publicaciones es mas alta en las
paginas de SuperGad y BackMarket con unos indices de publicaciones al dia de los mas
bajos. Si bien, las que tienen mas publicaciones por dia no tienen indices de rendimiento
y compromiso altos. El indice de respuesta no se ha podido obtener en todas porque no
permiten que los usuarios publiquen en la pagina y en el caso de Asgoodasnew no habia
ninguna publicacibn que analizar. Aun asi, la que tiene mejor indice es
PowerPlanetOnline. En evolucion semanal podemos ver que la que mas crece en fans
es BackMarket mientras que MaxMdvil y SuperGad estan perdiendo fans. Con la
herramienta Fan Page Karma no hemos obtenido los datos de Asgoodasnew al tener
menos de 50 “Me gusta” y es la peor valorada por el indicador LikeRank con un valor
muy bajo en comparacion con el resto.
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LikeAlyzer Fan Page Karma
Me gusta . . i6
g . Grado de Indice de Indice de Evolucién | Publicaciones R Valor
LikeRank PTAT . L ; de las o
compromiso | respuesta | rendimiento | semanal / dia publicaciones publicitario
Amazon 1.699.208 67 6900 0,41% 36% 1% 0,037% 0,3 0,0085% 2.1k €
PhoneHouse 311.971 72 1554 0,5% no 2% 0,043% 1,2 0,033% 3.4k €
CaEn 243.502 60 1311 0,54% 54% 2% 0,072% 1,3 0,0043% 139€
Converters ’ ' ’ ’ !
Ebay 176.039 66 2946 1,67% 10% 16% 0,93% 0,6 0,20% 5.2k €
BackMarket 65560 63 2204 3,36% no 28% 2,1% 0,2 6,3% 4.0k €
Po""oerflﬁ 'gnet 38348 68 309 0,81% 96% 4% 0,18% 1,7 0,032% 398€
MaxMovil 14969 61 41 0,27% no 2% -0,032% 1,1 0,050% 100€
SuperGad 2313 82 136 5,88% 25% 30% -0,15% 0.4 4,6% 1.4€
MovilSat 1227 71 68 5,53% no 5% 0,86% 0,05 0,42% 1€
Asgoodasnew 49 19 1 2,04% no - - - - -

Tabla 6.4. Indicadores paginas de Facebook

Fuente: Elaboracion propia
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Twitter

A continuacion, vamos a estudiar la red social Twitter para cada una de las webs, de las
que obtendremos los datos mas relevantes. Para ello hemos utilizado la herramienta
Metricspot que nos analiza los perfiles de Twitter. En la tabla 6.5 hemos representado
los resultados conseguidos.

El perfil mas activo es el de PhoneHouse, pues es el que cuenta con mayor nimero de
tweets (publicaciones) y tweets por dia. Ademas, cuenta con mas seguidores que las
demés. En parte, casi la mitad de sus tweets son respuestas, esto puede significar que
presta atencién a los usuarios de la red social y contesta las cuestiones de los clientes.
Segun Metricspot un ratio de seguidores entre personas siguiendo y muchas cuentas
seguidas puede ser que se trate de spam. En el caso de PhoneHouse, es el que mas
cuentas sigue también.

El méas inactivo es Amazon que solo realiza 0,09 tweets por dia y ademas su ultimo
tweet fue hace bastante tiempo y fue una respuesta, porque su ultimo tweet normal es
de hace aun mas tiempo (2014) y parece ser que la cuenta se encuentra sin apenas
uso.

La empresa con menos seguidores es Asgoodasnew y a pesar de que hace un afio que
se uni6 a Twitter solo tiene 8 tweets, por lo que son los mas inactivos de todos también
junto con Amazon.

Algo a destacar es el hecho de que PowerPlanetOnline es la Unica que supera el nUmero
de respuestas a los tweets normales, ademas hemos comprobado que estas respuestas
en su mayoria, son para ayudar a los clientes e interactuar con ellos.

No existe una regla para saber cuantos tweets al dia deben poner, pero deben ser
frecuentes, aunque sin saturar a los usuarios. Por ello habria que analizar también el
nivel de engagement, que es el grado de compromiso y de interaccion de los usuarios
con la marca. Para ello hemos utilizado la herramienta Klear. En la tabla 6.6. hemos
reflejado los resultados mas importantes.

El grado de influencia mide el nivel de engagement a partir de diversos factores. Por ello
hemos comprobado que PhoneHouse es la que mas influencia tienen en esta red social,
pues es la que tienen mas interacciones de los usuarios (retweets, respuestas y “me
gustas”) y ademas es la que tiene mayor alcance medio, es decir, es la que a mas
usuarios esta llegando con su contenido.

En las empresas que tienen menos influencia se comprueba que las que estan en la
cola con menos seguidores son también las que menos interacciones y alcance medio
tienen. Por tanto, destacamos la importancia de tener seguidores para poder influir y
llegar a mas personas de forma organica, aunque también es posible crear campafias
publicitarias en esta red.
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Seguidores Tweets | Siguiendo | Me gusta segﬁ?ég)res/ T;(;trs Fecha ultimo tweet | Tweets | Respuestas | Retweets
Siguiendo dia
PhoneHouse 68.407 22.775 26.874 3.822 2,55 8,37 Hace 102 minutos 51% 48% 1%
Amazon 32.226 199 30 84 1074,23 0,09 Hace 108 dias 89,9% 9,5% 0,5%
Po""oeglﬁ 'gnet 17.754 7.731 372 1.490 47,73 3,92 Hace 2 dias 42% 48% 10%
Cof\f‘;rrt‘ers 12.168 16.555 5.536 2.193 2,20 7,21 Hace 3 dias 86% 13,5% 0,5%
Ebay 12.005 9.074 891 1.674 13,47 3,05 Hace 2 dias 85,5% 14% 0,5%
MaxMaovil 8.052 10.295 493 2.278 16,33 3,64 Hace 4 horas 86% 3% 11%
MovilSat 494 2.553 1.054 36 0,47 0,86 Hace 61 dias 83% 2% 15%
BackMarket 135 74 115 61 1,17 0,15 Hace 12 dias 66,2% 31,1% 1,7%
SuperGad 29 114 127 27 0,23 0,21 Hace 9 dias 81,6% 3,5% 14,9%
Asgoodasnew 21 8 9 3 2,33 0,02 Hace 13 dias 50% 25% 25%

Tabla 6.5. Andlisis de Twitter con Metricspot

Fuente: Elaboracion propia
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Grado de Media Media l\/‘l‘edla Alcance
: me .
Influencia Retweets Respuestas » medio
Gusta
PhoneHouse 84 1.8 2.5 2 7672
Ebay 77 1.57 1.2 3 1222
PO (IS 74 0.78 0.8 1 1.830
Online
Amazon 73 1.8 33 1 4.850
Cash Converters 66 0.75 0.8 1 1.398
MaxMaovil 44 0.09 0.1 n/a 73
MovilSat 31 0.21 0.1 1 19
BackMarket 24 0.17 0 n/a 7
SuperGad 10 0.03 0 n/a 1
Asgoodasnew 10 0 0 n/a 1
Tabla 6.6. Influencia en Twitter
Fuente: Elaboracion propia
Instagram

En este apartado hemos analizado las cuatro empresas que tienen perfiles en Instagram
en espafiol, que son PhoneHouse, MovilSat, Ebay y MaxMovil. Para ello hemos
observado directamente los perfiles y ademas se ha utilizado de nuevo la herramienta
Klear. Los resultados los podemos ver en la tabla siguiente:

Publicaciones | Seguidores Seguidos Mg(li:t;!\,lle CorrI:Aeendt;arios
Ebay 495 4478 298 27 1
PhoneHouse 460 13.230 7.496 113 15
MovilSat 16 81 99 10 1
MaxMovil 300 405 127 7 0

Tabla 6.7. Analisis Instagram
Fuente: Elaboracion propia

Como podemos ver la que tiene mas seguidores es PhoneHouse, que ademas es la que
cuenta con mas interacciones por publicacion de media. MovilSat por su parte es la mas
inactiva, pues es la que tiene menos publicaciones, siendo la primera en 2013 han hecho
muy pocas publicaciones en cuatro afios.

YouTube

Por ultimo, en la red social de videos, YouTube, hemos recopilado algunos datos para
saber la actividad y poder comparar cada una de las empresas que tienen actividad en
esta red.
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Visitas YouTube | Suscriptores | Videos | Visitas por video

Amazon 25.543.574 5.815 43 594.037

PhoneHouse 18.101.362 21.702 936 19.339

Ebay 4.638.445 0 91 50.972

MaxMovil 437.144 1.242 27 16.191
Cash Converters 428.847 289 76 5.643
PowerPlanetOnline 90.894 391 25 3.636
MovilSat 2.418 10 8 302

Tabla 6.8. Andlisis YouTube
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 6.8 podemos ver que la que mas visualizaciones tiene es Amazon. Por
detras, le siguen PhoneHouse y Ebay. PhoneHouse con menos visitas por video de
media, aunque esto se debe a que tiene una gran cantidad de videos en comparaciéon
con las demas. Hemos comprobado que muchos de ellos son consejos con una
duracién aproximada de 1 minuto, que obtienen pocas visitas, pero pueden servir de
ayuda a los visitantes. MovilSat en cambio es la que menos visitas tiene también debido
a sus pocos suscriptores y poca popularidad de la marca en general.

-54 -



Anélisis del comercio electrénico de telefonia mévil de segunda mano

7 ANALITICA DE LOS SITIOS WEBS

La analitica web puede ser definida como “el conjunto de procesos que permiten
gestionar el conocimiento que se obtiene a través de las herramientas de medicion de
sitios web, obtener conclusiones sobre este conocimiento y actuar en base a esas
conclusiones, con el fin de alinear la estrategia de medicién online con la estrategia de
negocio” (Morales Martinez, 2010).

En este capitulo nos centraremos en las métricas que nos permiten conocer el trafico y
sus caracteristicas mas importantes de cada uno de los sitios webs. Es muy importante
conocer estos datos de un sitio web para facilitar la toma de decisiones y reducir las
posibilidades de cometer un error. En nuestro caso, veremos cémo es la informacion
gue dejan los usuarios al interactuar con los sitios webs. Algo muy relevante pues, al fin
y al cabo, conseguir audiencia online es el primer paso para que las personas acaben
comprando el producto, que es el objetivo final del comercio online y su andlisis es
crucial para comprender la efectividad y el rendimiento de una tienda en la red.

En la siguiente tabla se muestran los datos obtenidos con la herramienta Alexa.

Visitas Visitas -
L L Tasa de Paginas . :
Posicion Posicion o e Tiempo medio
global Espafa
Amazon 351 7 29,10% 8,23 7:30
Ebay 1.112 26 29,60% 9,14 8:24
PhoneHouse 29.345 803 46,50% 3,77 3:36
CEEIT 50.707 1.285 30,30% 6,28 7:39
Converters
Powerblanet | 57,004 1,709 32,40% 8,50 11:03
BackMarket 105.932 2.466 45% 4 3:50
MaxMovil 142.036 5.911 54,60% 7,20 7:05
MovilSat 624.514 35.303 27,20% 7,80 13:39
Asgoodasnew 684.587 23.211 46,70% 2,40 1:55
SuperGad 1.580.413 - 47,10% 2,80 2:23

Tabla 7.1. Analitica con Alexa
Fuente: Elaboracion propia

Como vemos los sitios se han ordenado en funcién de su ranking global en Alexa. Este
ranking es una estimacién de la popularidad del sitio y se calcula usando una
combinacién de la media de visitantes diarios a este sitio y de las paginas vistas durante
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los ultimos 3 meses. Al igual es calculado para el ranking de Espafia, pero utilizando los
datos de los visitantes del pais.

Por tanto, Amazon, Ebay y PhoneHouse ocupan los primeros puestos en nuestra
seleccion, mientras que MovilSat, Asgoodasnew, y SuperGad los Ultimos. En las
siguientes columnas se muestran datos respectivos a la visita de los usuarios como el
tiempo medio de visita, las paginas vistas y la tasa de rebote, que es el porcentaje de
usuarios que abandonan el sitio después de haber visto una sola pagina del sitio web.

De esta forma, las webs con una menor tasa de rebote son MovilSat, Amazon, Ebay
que también arrojan buenos datos con respecto a las paginas vistas y al tiempo medio
de visita. Por otra parte, las que mas tasa de rebote tienen son MaxMévil, SuperGad, y
Asgoodashew, éstas dos Ultimas con un tiempo medio y paginas vistas muy bajo en
comparacion con el resto.

A continuacién, vamos a analizar mas detalladamente el nimero de visitas, para ello
utilizamos la herramienta SemRush. Esta herramienta hace una estimacion del trafico
proveniente de las palabras clave mejor posicionadas en Google. Esto es importante,
pues se dejan fuera las palabras clave que resultan irrelevantes para el posicionamiento
SEO y gue generan pocas visitas.

Bisqueda | Busqueda % Palabras | Palabras
;. Total - clave clave de
organica de pago organica ..
organicas pago
Amazon 14.034.430 | 2.537.287 | 16.571.717 85% 2.086.118 | 428,096
Ebay 4.638.586 228.194 4.866.780 95% 1.077.798 27.183
PhoneHouse 1.750.064 187.545 1.937.609 90% 113.044 7.688
Cash
305.017 60.453 365.470 83% 126.052 2.250
Converters
MaxMovil 125.310 137 125.447 100% 23.007 34
BackMarket 28.840 27.307 56.147 51% 6.592 1.368
PowerPlanet
) 28.753 584 29.337 98% 11.356 41
Online
MovilSat 4.329 31 4.360 99% 4.905 5
SuperGad 1.966 1.414 3.380 58% 3.041 89
Asgoodasnew 318 0 318 100% 2.496 0

Tabla 7.2. Visitas organicas con SemRush

Fuente: Elaboracion propia

Como vemos, SemRush nos divide el trafico generado de forma orgénica por el
posicionamiento SEO y el posicionamiento SEM, generado por la estrategia de
marketing en buscadores. Todas las empresas analizadas realizan marketing en
buscadores excepto Asgoodasnew. De ellas, destacamos BackMarket y SuperGad que
son las que tienen mayor porcentaje de visitas totales provenientes de las blsquedas
de pago, llegando casi a la mitad. En cuanto a las visitas organicas, como era de
esperar, las mas visitadas son Amazon y Ebay, seguida por PhoneHouse y en la cola,
SuperGad y Asgoodashew.
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Para estimar el tréfico proveniente de otros canales (redes sociales, email, etc.) hemos
usado la herramienta SimilarWeb. Los datos obtenidos se reflejan en la siguiente tabla:

Visitas Anuncios
Directo | Referidos | Busqueda | Social | Email de
totales .
display
Amazon 84.9M | 37,14% | 18,30% 34,71% 3,85% | 5,38% 0,62%
Ebay 24M | 37,04% 18% 35,80% 1,93% | 7,10% 0,13%

PhoneHouse | 2.20M | 14,88% | 25,22% 53,94% 1,42% | 2,17% 2,37%

Cash

0 0 0 0 0 0
Converters 940.2K | 24,42% | 35,88% 35,27% 1,10% | 1,97% 1,35%

PowerPlanet

Online 613.7K | 26,54% | 18,65% 43,06% 4,62% | 6,81% 0,33%

BackMarket 434.9K | 15,45% | 10,14% 62,98% 1,96% | 4,42% 5,05%

MaxMovil 241.5K | 7,64% 4,02% 78,53% 4,49% | 3,64% 1,68%
SuperGad 34.6K | 62,36% 4,43% 25,09% 8,12% 0% 0%
Asgoodasnew | 20.9K | 9,13% 2,01% 88,52% 0% 0% 0,34%

MovilSat 12.4K | 21,01% 6% 70,99% 1% 0% 1%

Tabla 7.3. Procedencia de las visitas
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla anterior, podemos ver el nimero de visitas totales estimado por SimilarWeb
en los ultimos 6 meses, tanto de mévil como de escritorio. A la derecha se muestra la
proporcion de la procedencia del trafico de escritorio. Podemos diferenciar diferentes
procedencias:

¢ Directo: es el trafico que entra directamente escribiendo la URL en el navegador.

o Referidos: es el que accede desde otra pagina web.

e Busqueda: es el trafico procedente de los motores de busqueda tanto organico,
como pagado.

e Social: trafico procedente de las redes sociales.

¢ Email: es el que se accede a través de correo electronico.

e Anuncios de display: aquel que se genera al hacer clic en los anuncios
publicitarios en otras paginas webs.

En el siguiente gréfico, se ha representado la procedencia para una mejor visualizacion.
Como se aprecia, Amazon, Ebay y Cash Converters, la procedencia de su trafico es
variada siendo este fundamentalmente directo, referidos y busqueda. PhoneHouse y
PowerPlanetOnline también, aunque tienen un trafico de busqueda mayor, siendo
aproximadamente la mitad. Por otro lado, en BackMarket, MaxMavil, Asgoodasnew y
MovilSat, el trafico procede sobre todo de la busqueda. Por ultimo, llama la atencion el
caso de SuperGad, cuyo trafico en su mayoria es procedente del acceso directo a
diferencia del resto.

El trafico procedente de redes sociales, email y anuncios de display son casi
insignificantes en la mayor parte de los sitios webs. En social destaca SuperGad con un
ocho por ciento, mientras que en email las que mas obtienen son PowerPlanetOnline y

-57-



Atienza Cruz, Diego JesUs

Ebay. Para finalizar, en publicidad online la que tiene més trafico en proporcion es
BackMarket, con bastante diferencia respecto a las demas.
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Figura 7.1. Procedencia de las visitas

Fuente: Elaboracién propia
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8 SERVICIOS PARA EL USUARIO

En este apartado se va a analizar aspectos del nivel de servicio que ofrecen cada una
de las tiendas online, pues, aunque se trata de la venta de productos, al realizarse de
forma online, las webs son accesibles a muchas mas personas de diferentes lugares y
es necesario realizar servicios de logistica para que el cliente pueda recibir el producto.
La entrega junto con la calidad del servicio son las claves de éxito de una tienda online
y forma parte de la propuesta de valor a los clientes (Asociacion Espafiola de Comercio
Electrénico y Marketing, 2011). De esta forma se analizardn los métodos de pago,
métodos de distribucidn, plazos de entrega, garantias y devoluciones. También se
estudiaran los servicios de valor afiadido adicionales que ofrecen cada una de las
empresas, ademas de los necesarios para la venta del producto. La metodologia usada
para la obtencién de los datos ha sido la interaccion directa con los sitios webs para la
busqueda de informacion.

En la tabla 8.1 se ha reflejado los datos del tiempo de entrega, la forma de pago y los
gastos de envio, bajo las condiciones de que el producto se encuentre en stock y que
los envios se realicen a la peninsula. Hay que tener en cuenta que hay empresas que
realizan envios fuera de Espafia, tema que ya comentamos en el apartado 3. Como
vemos en la mayoria de las tiendas online tienen un envio rapido, de 24 horas. La que
tiene un envio mas lento es Asgoodasnew. En PhoneHouse también existe la posibilidad
de recogerlo en tienda en una hora, aunque depende de la disponibilidad del producto.
Por su parte Amazon tiene una gran variedad de métodos de envio, aunque también
depende del vendedor. Nos podemos encontrar con envio estandar (3 dias laborables),
envio exprés (2 dias laborables), “entrega hoy”, envio en 1 dia laborable, envio
econdémico (4 a 5 dias laborables), etc.

Por otra parte, es importante aceptar distintos métodos de pago para que el cliente
pueda realizarlo como prefiera y atraer otros clientes que solo les interesan realizar
compras por un Unico método de pago. Todas las empresas aceptan tarjeta de crédito,
aungue no todas aceptan el pago por PayPal. En Ebay las formas de pago depende del
vendedor, pero solo permiten PayPal, tarjetas de crédito, débito, pagos electrénicos,
transferencias, pago contra reembolso, cheques personales, bancarios y otros
instrumentos negociables.

Por dltimo, es importante ofrecer unos gastos de envio bajos para que el cliente no
quiera abandonar el proceso de compra por el encarecimiento de su pedido. Como
podemos ver muchos de ellos ofrecen unos gastos de envio gratuitos. En Amazon,
aunque depende de varios factores, en la mayoria de los casos suele encontrarse el
envio gratis.

Por ultimo, algunas empresas ofrecen informacion de la compafiia de transporte que
realiza el envio. Son las siguientes:

e Amazon: fundamentalmente ASM, Celeritas/SGEL, CORREQOS, Correos
Express, MRW, SEUR, Tourline Express, UPS y Amazon Logistics.

e MovilSat: ASM y Nacex.

e MaxMovil: SEUR.

e PowerPlanetOnline; MRW, DHL, Nacex.

e Asgoodasnew: UPS.

- 59 -



Atienza Cruz, Diego JesUs

FI;IaZO elS Métodos de pago Gastos de envio
ntrega
Visa, Visa Electron 4B, Depende del
Amazon Desde 1l a5 Euro6000, MasterCard, vendedor, del tipo de
dias laborables | American Express y Maestro | envio, del precio, de la
Internacional. direccion.
5,99€ para 1 articulo
Cash En 72 horas o Visa, MasterCard, American 9,99€ para 3 articulos
recogida en Express, PayPal y pago en 0 mas
Converters ; .
tienda tienda . .
Recogida en tienda
gratuita
Depende del
Ebay vendedor Depende del vendedor Depende del vendedor
Envio a Tarjeta de crédito o débito, 4€
PhoneHouse domicilio 24 PayPal, por transferencia i i
(superior a 150€) y pago en Recogida en tienda
horas tienda gratuita
Visa, MasterCard, iupay, Desde 6,50 € 29,00 €
. Entre 24 horas bitcoin, Sofort, pago por aprox.
MovilSat :
y 72 horas transferencia, pago contra Recogida en tienda
reembolso gratuita
Entrega entre | Pago por transferencia, tarjeta | Productos de segunda
SuperGad 24 horas 48 de crédito, PayPal, pago mano gratuitos.
horas fraccionado Productos nuevos 5€
De24ha4 . .
BackMarket dias laborables Tarjeta de crédito Depende del vendedor
De 48 a 72 Tarjeta de crédito, trasferencia | Pedidos superiores a
MaxMovil horas bancaria, contra reembolso, 39€ gratis
PayPal. Inferior 5€
5 - Tarieta d dito. PavPal De 4.5€ a 5,95€
owerPlanet arjeta de crédito, PayPal, ) )
Online De 24 a 48h contra reembolso, Recogida en tienda
gratuita
Entre 3v 5 Tarjeta de crédito, trasferencia
Asgoodasnew diasy bancaria, PayPal, Amazon Gratuitos
Pay

Tabla 8.1. Fecha de entregas, formas de pagos y gastos de envio

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, vamos a ver la el plazo de devolucién y la garantia, algo que es muy
importante pues puede influir en el cliente en decidirse en realizar la compra por una
web u otra. Esta importancia se intensifica al tratarse de productos de segunda mano
reacondicionados, pues al comprar este tipo de productos el cliente duda ain mas de
su fiabilidad y se debe ofrecer un plazo de garantia que cubra los posibles defectos que
puedan producirse, que convenza al cliente a realizar la compra y quede satisfecho.

Como vimos en el apartado 5.2. la Unica web que no cumple la garantia establecida
legalmente para estos productos, es BackMarket, que dependiendo del producto nos
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podemos encontrar con una garantia de doce meses o de seis. En el resto de webs
todas ofrecen garantia de un afio, limitdndose a cumplir la legalidad, excepto
Asgoodashew que ofrece una garantia de treinta meses aplicable a todos sus productos
de segunda mano, mas de lo que suelen ofrecer para productos nuevos otras tiendas.

Por otra parte, la mayoria de las webs ofrecen el plazo de devolucion de catorce dias
establecido legalmente, exceptuando Amazon, PhoneHouse, SuperGad vy
Asgoodasnew que ofrecen un plazo de reembolso de un mes. Hay que afadir que en el
caso de Ebay este plazo depende de los vendedores, pero Ebay asegura que
normalmente los vendedores tienen una politica de devoluciones de 14 dias, incluyendo
los detalles de la misma en sus anuncios.

También se ha comprobado los servicios de valor afladido complementarios que ofrecen
cada una de las webs. Para ello hemos hecho una observacion del sitio y hemos
simulado el proceso de compra para averiguar datos adicionales. Para una mejor lectura
se han situado los mas importantes que hemos detectado en la siguiente tabla.

Servicios adicionales

Amazon

o Newsletter: Si, aunque es necesario registrarse.

e Sistema de valoraciones de producto avanzado con posibilidad de preguntas y
respuestas.

e Envoltorio para regalo con mensaje en tarjeta de regalo.

e Servicio de ayuda y atencion al cliente y vendedores.

e Lista de deseos.

e Permite comparar productos.

o Cheques para regalo.

e Amazon Prime: sistema de suscripcién con diversas ventajas como envio gratis.

e App para moviles.

e Amazon Pay: sistema para pagar en cualquier web que lo permita con el maévil.

o Posibilidad de introducir c4digos de descuento.

Cash Converters

o Newsletter.

e Buscador de tiendas.

e Posibilidad de introducir cddigos de descuento.
e Permite comparar productos.

e Lista de deseos.

o Posibilidad de pedir cita previa de forma online.

Ebay

o Newsletter: Si, normalmente en cada tienda.

e Garantia del cliente en las compras realizadas con PayPal.

e Sistema de evaluacion de productos, compradores y vendedores.
e Servicio de ayuda y atencidn al cliente y vendedores.

e Comunidad con foro de respuestas y debate.

o Posibilidad de introducir c4digos de descuento.
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PhoneHouse

Newsletter.

No solo venta de moviles libres, posibilidad de comprar un moévil de contrato con un
operador de telefonia movil.

Posibilidad de enviar el pedido para regalo.

Posibilidad de introducir codigos de descuento.

Proteccion y soporte técnico, puedes anadir al carrito un seguro para el movil (total: 40€
trimestral, esencial: 30€ trimestral).

Plan remévil: Puedes vender tu movil.

Servicio técnico: reparacion de teléfonos maviles.

Buscador de tiendas.

Catalogo virtual.

Servicio a empresa y autbnomos con seccién dedicada.

Packaging personalizado con imagen de marca PhoneHouse para moviles
reacondicionados tipo “puesto a nuevo”.

MovilSat

Newsletter. Tienen boletines informativos, aunque solo visible cuando entras al blog
mediante una ventana emergente dentro de la pagina.

Reparacién de moviles.

Liberacion de moéviles.

Informacién de los controles técnicos que les realizan a los maviles.

Servicio de chat en vivo para consultar dudas.

Posibilidad de introducir codigos de descuento.

SuperGad

Newsletter.

Reparacién de moviles.

Sistema de opiniones eKomi.

Servicio al cliente a través de WhatsApp.

Chat en vivo al igual que en MovilSat, aunque en este caso no se encontraba
disponible.

Pago fraccionado.

Posibilidad de introducir codigos de descuento.

BackMarket

Newsletter.

Sistema de opiniones eTrusted shops.

Opcién de extender la garantia.

Informacién de la empresa que reacondiciona el teléfono.
Comentarios y evaluacién en los productos.

Opcién de pagar a plazos.
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MaxMovil

Newsletter, aunque para suscribirse solo visible en el blog.
Servicio técnico.

Sistema de valoracion de productos.

Servicio al cliente mediante WhatsApp.

Permite comparar productos.

Opcion de pagar a plazos.

Posibilidad de introducir cddigos de descuento.

PowerPlanetOnline

Newsletter.

Opcion de financiar la compra.
Sistema de valoracion de productos.
Lista de deseos o favoritos.

Asgoodasnew

Sistema de valoracion de productos.

Tabla 8.2. Servicios adicionales

Fuente: Elaboracion propia

Como vemos en la tabla en las que mas servicios hemos observado es PhoneHouse y
Amazon. En el caso de Asgoodasnew afadir que no hemos encontrado servicio de
boletines por email, pero éste puede ser que solo sea para clientes. Aun asi, es la que
menos servicios adicionales ofrece. Podemos observar algunos servicios comunes
como pagar a plazos, valoracién en los productos y cédigos de descuento. Y otros
menos comunes como el chat en vivo del cual podemos verlo en la siguiente imagen a

la izquierda en MovilSat y a la derecha en SuperGad.

Movilsat Envienos un mensaje

‘ m Moviles y Reparacion
Consulta tus dudas tecnolégicas No estamos disponibles en este momento

pero puede dejarnos un mensaje. Le

responderemos tan pronto como sea posible

Hola, nos hemos dado cuenta de que Nombre
probablemente es tu primera vez
aqui. Si tienes alguna pregunta, no
dudes en contactarnos
E-mail

@

Su mensaje

Escriba aqui, presione <enter= para enviar

Get Free five chat by Smartsupp Enviar ‘ Get Free five chat by Smartsupp

Figura 8.1. Chat en vivo

Fuente: Elaboracion propia

Para finalizar, creemos necesario hablar de la informacion de la calidad y el estado del
producto pues debido a que en el sector analizado no se venden productos nuevos, es
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importante tener una buena informacion para el cliente y ofrecer detalles del producto
adecuados.

En las empresas analizadas hemos detectado que gran parte de ellas realizan una
clasificacion de diferentes estados para los productos de segunda mano de su tienda.
Estas son Cash Converters, PhoneHouse, MovilSat, SuperGad, MaxMovil, BackMarket
y Asgoodasnew. La clasificacion de estas webs las podemos ver en la tabla 8.3. Para
cada uno de estos estados cada web establece unas descripciones sobre las
condiciones del producto y encuadran cada producto en una de estas categorias, que
en algunas tiendas como BackMarket, Asgoodasnew y SuperGad se permite la
seleccion entre ellas en la pagina de producto. En el anexo 3 podemos ver la informacién
sobre cada estado mas detalladamente.

Web Estados Web Estados
Como nuevo Liquidacion
Cash Converters Seminuevo Desprecintados
MaxMovil
Usado Reacondicionados
Puesto a nuevo Seminuevos
PhoneHouse
Kilometro O Shiny
Seminuevo Oro
MovilSat Ocasion BackMarket Plata
Nuevo Bronce
Nuevo Stallone
Reestreno
KM 0
SuperGad
Seminuevo
Ocasion
Batalla

Tabla 8.3. Estados y calidades
Fuente: Elaboracion propia

En Amazon y Ebay los detalles del estado del producto depende de cada uno y no tienen
un sistema de clasificacion del estado. Mientras que en PowerPlanetOnline no tienen
especificaciones sobre su estado. Por otro lado, Cash Converters es la Unica que tiene
imagenes reales del teléfono, aunque MovilSat y Asgoodasnew ofrecen imagenes de
muestra para que los clientes puedan ver un ejemplo de los rasgos de desgaste que
podria tener el dispositivo. Destacar también que en PhoneHouse y MovilSat tienen
especificado los controles técnicos y el proceso de reacondicionamiento que realizan a
los teléfonos, véase el ejemplo de PhoneHouse en la figura 8.2.
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Proceso para que un movil sea puesto a nuevo

Liberamos el equipo por si Lo reseteamos y borramos todos
estuviese anclado con algin los datos que pudiera haber del
operador. propietario anterior.

Proceso para que un madvil sea kilometro 0

Liberamos el equipo por si Lo reseteamos y borramos todos Asies como recibiras tu teléfono:

estuviese anclado con algun los datos que pudiera haber del funciona ala on. con su embalaje original y MG % e
operador. propietario anterior. cargador (no original). \ ’;;,c‘
i

i
gl

Figura 8.2. Proceso de reacondicionamientos en PhoneHouse

Fuente: Elaboracion propia
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9 CONCLUSIONES FINALES

Para finalizar, en este capitulo concluiremos con una exposicion de las resoluciones a
las que hemos llegado al realizar este trabajo y del cumplimiento de las metas
planteadas al inicio del estudio, analizando cada objetivo, ademas de exponer las
limitaciones presentadas y recomendaciones para poder hacer frente a los
competidores en este sector.

De entrada, para el estudio se han obtenido diez sitios webs, que son los mas visibles
pues son los que un usuario accederia con mas probabilidad al realizar una busqueda
en Google introduciendo una palabra clave. De esta forma se ha comenzado a analizar
el tipo de sitio web del que hemos obtenido informacion variada como era de esperar,
por las diferentes dimensiones que existen entre las empresas analizadas. En este
punto es importante, que la empresa decida a que puntos vender teniendo en cuenta
que, mientras mas alcance, mayor sera la posibilidad de conseguir mayores ventas.
Aunqgue en el caso de tener alcance a paises extranjeros es recomendable que el sitio
esté en otros idiomas. La empresa también podria considerar entrar en algunos de los
marketplaces, teniendo algunas ventajas como el posicionamiento de éstos o la
reputacion. Aungque habria que analizar su rentabilidad mas detalladamente para saber
si es una buena oportunidad para entrar al mercado.

En el punto siguiente tratamos el disefio del sitio web en el que hemos comprobado
gque todas presentan un disefio facil y comun a la mayoria de tiendas online de la web.
Algunas con un disefio mas complejo, pero todas presentan los elementos basicos de
una tienda online. Destacamos aqui la importancia de tener una web que atraiga al
comprador, simple, pero que ofrezca todas las necesidades de informacion que precisa
el usuario. Todas las webs disponen del color blanco de fondo que proporciona una
lectura facil. Es esencial tener una distribucién de colores adecuada junto con un disefio
responsive que permitan la accesibilidad desde distintos dispositivos. Por ejemplo, la
web de BackMarket, PhoneHouse y SuperGad son desde nuestra perspectiva,
atractivas y que cumplen estos requisitos. Al mismo tiempo, debe ser también accesible,
cumpliendo los niveles de conformidad de la W3C y con una rapida velocidad del sitio.
Cumplir estos factores pueden ser beneficiosos también para el posicionamiento SEO.
Hemos visto como no todas las empresas cumplen integramente estas directrices, pero
pensamos que también tienen su importancia a la hora de crear un sitio web.

Acto seguido estudiamos el cumplimiento de la legalidad en cada una de las tiendas
online, en el que comenzamos con la informacién que deben disponer las empresas
para los usuarios de las webs y nos percatamos que solo cuatro de las empresas no
disponian de toda la informacion (Amazon, CashConverters, Ebay y SuperGad). En
cuanto a las condiciones generales de contratacion solo SuperGad y Asgoodasnew
presentan la informacién obligatoria, y en el caso de la proteccion de datos la mayoria
de ellas cumplen con la obligacion de informacién. También la ley de cookies se cumple
en la mayoria de las webs. El cumplimiento de todas estas normativas son obligatorias
para todas las empresas, pero vemos como muchas de ellas no las realizan
adecuadamente. Aungue no proporcione una ventaja es fundamental acatar las leyes
para evitar posibles riesgos que pueden causar problemas legales a la empresa.

Por otro lado, los codigos de conducta si que pueden proporcionar una ventaja hacia la
empresa, permitiendo diferenciarse y ofreciendo mas confianza y seguridad a los
clientes. Empresas con una reputacion ya conseguida como en Ebay o Amazon, no es
tan necesario, pero en el caso de una empresa de reciente creacion pueden resultar de
bastante utilidad. En nuestro andlisis la mayoria de empresas de este tipo presentaban
un sello de confianza, por tanto, para un cliente puede ser un factor decisivo a la hora
de realizar una compra.
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En cuanto a la visibilidad en internet las que parecen tener una mejor estrategia en
buscadores son Amazon, Ebay y PhoneHouse tanto interno como externo. Como
consecuencia en el siguiente apartado de analitica web, vemos como son ademas las
gue obtienen mas visitas. En medios sociales, sin embargo, observamos como las que
tienen mejores indicadores en Facebook son SuperGad y MovilSat, aunque no tanto en
Twitter, que es méas destacado PhoneHouse. En general, la que parece tener una mejor
estrategia social es PhoneHouse con buenos indicadores en todas las redes analizadas.
Una empresa que esté en este sector no debe olvidarse del posicionamiento ni de las
redes sociales pues son un punto importante que debe cuidarse en todos sus detalles
para conseguir una buena presencia en internet que sirva como base a futuras compras
o en el caso de las redes, que permitan a los usuarios estar en contacto de forma mas
directa con la empresa.

La analitica web realizada presenta diversos datos con los que podemos concluir que
las webs que obtienen mas visitantes son Amazon y Ebay. Muchas de las webs se
dedican a otras actividades que no son objetivo de este estudio y no podemos saber
cuantas visitas les reportan los moviles de segunda mano o reacondicionados, pero,
aun asi, podemos visualizar cuales obtienen mejor rendimiento en la calidad de las
visitas, que puede estar relacionado con el desempefio de la pagina web y que son
iguales para cualquier tipo de comprador.

Por ultimo, el apartado final hemos tratado el servicio que ofrecen estas empresas y
podemos confirmar que en este sector existen empresas como Amazon y PhoneHouse
con un servicio al cliente bastante completo que proporciona a los productos un
importante valor afadido. Aqui es importante destacar que es necesario ofrecer,
suponiendo igualdad de precios, algun servicio adicional para poder diferenciarse de la
competencia, ademas de envios rapidos y baratos.

Con respecto a las limitaciones, al ser diez empresas las analizadas, para no alargar el
trabajo, hemos utilizado en muchas ocasiones herramientas automaticas, que nos han
permitido estudiar los diferentes sitios webs. Pero en algunos casos, como es en el
apartado de accesibilidad, estas utilidades no detectan todos los problemas porque no
pueden ser tratados automaticamente. Incluso pueden llegar a dar por error algo que no
es. Aun asi, pueden servir de utilidad, aunque hay que entender sus limitaciones y no
considerarlo como un analisis completo, pues ademas habria que revisar los sitios
manualmente, lo que puede requerir conocimientos de programacion web. Aunque es
cierto que en algunos casos hemos intentado cubrir estas limitaciones utilizando otras
herramientas automaticas que nos permitan comparar y tener una visién mas clara.

Dada las limitaciones presentadas y el constante cambio en el que se encuentra el
mundo online, para futuros proyectos se pueden realizar investigaciones mas
exhaustivas que incluyan otros factores o mejore algunos de los aqui analizados.

En definitiva, no podriamos decir cual es la mejor tienda online pues cada una de ellas
destaca en ciertos aspectos. En términos generales, las que a nuestro parecer parecen
despuntar en la mayoria de apartados analizados son Amazon, Ebay, CashConverters
y PhoneHouse. Aunque no podemos dejar atras a empresas que destacan
concretamente en este sector como BackMarket. Lo ideal para poder adaptarse y
conseguir una buena posicion en este sector seria realizar una estrategia de
benchmarking, intentado adaptar a la empresa los aspectos mejores de cada sitio web
y asi conseguir una mejora en el desarrollo de la actividad. En este trabajo, se ha
realizado un andlisis donde podemos observar esos aspectos positivos de cada web y
que puede servir como base para una posterior implantacion en otra empresa.

El mundo online esta cada vez mas presente en el comercio y es esencial conocer como
crear un canal de ventas en este terreno. Este trabajo me ha permitido conocer esos
aspectos que son necesarios para la creacién de un sitio web y, ademas, me ha
posibilitado conocer la forma de actuar en el sector online de la telefonia movil de
segunda mano. El canal online puede llegar a ser muy importante para una empresa y
he podido averiguar que es necesario realizar un analisis y no basta con crear el sitio,
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pues existen otros muchos factores. Vender en internet es complicado y existe mucha
competencia por lo que es de especial relevancia conocer muchos de los aspectos aqui
tratados para poder disputar por una buena posicion en el mercado.

Una pégina web nunca debe permanecer estética y es necesario ofrecer contenidos
adecuados ademas de novedosos para que el usuario vuelva a entrar, para ello se suele
requerir conocimientos de andlisis web y auditoria web. Por lo que este trabajo ademas
me ha permitido introducirme en esta labor, que parece tener buenas perspectivas de
futuro en un mundo en el que cada vez es mas importante para las empresas tener
presencia en la red.
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Anexos

Anexo 1. Seleccién de empresas

Términos obtenidos

Mdviles segunda mano

Moviles outlet

Segunda mano mdoviles

Outlet moviles

Movil segunda mano

celulares reacondicionados

Teléfonos de segunda mano

teléfonos usados baratos

Moviles de ocasion

moviles seminuevos

Moviles 2 mano

Smartphone reacondionado

Moviles reacondicionados

Teléfonos reacondicionados

Iphone reacondicionado

Teléfonos usados

Tabla Anexo 1.1. Términos obtenidos
Fuente: Elaboracion propia

Términos
) . Moviles
Orden | Moviles de segunda mano Moviles segunda mano reacondicionados
1° webshop.cashconverters.es | webshop.cashconverters.es backmarket.es
2° ebay.es amazon.es maxmovil.com
3° amazon.es ebay.es powerplanetonline.com
4° movilsat.es movilsat.es amazon.es
5% supergad.com supergad.com phonehouse.es
6° phonehouse.es phonehouse.es ventaelectronica.es
7° asgoodasnew.es renuevo.es pccomponentes.com
8° es.webuy.com 1000tel.com asgoodasnew.es
9° renuevo.es smartfonestore.es tiendaoferton.com
1Q° smartfonestore.es mobilin.es movilsat.es
Tabla Anexo 1.2. Resultado de bisqueda
Fuente: Elaboracion propia
Paginas webs Puntos Puntos Puntos Total
9 término 1 término 2 término 3
amazon.es 8 9 7 24
webshop.cashconverters.es 10 10 20
ebay.es 9 8 17
phonehouse.es 5 5 16
movilsat.es 7 7 1 15
supergad.com 6 6 12
backmarket.es 10 10
maxmovil.com 9 9
powerplanetonline.com 8 8
asgoodasnew.es 4 3 7
renuevo.es 2 4 6
ventaelectronica.es 5 5
pccomponentes.com 4 4
smartfonestore.es 1 2 3
1000tel.com 3 3
es.webuy.com 3 3
tiendaoferton.com 2 2
mobilin.es 1 1

Tabla Anexo 1.3. Puntuaciones

Fuente: Elaboracion propia

-73-



Atienza Cruz, Diego JesUs

Ideas para el grupo de anuncios Ideas para palabras clave

Palabra clave (por relevancia)

moviles de segunda mano

moviles segunda mano

moviles reacondicionados

iphone reacondicionado

segunda mano moviles

movil segunda mano

moviles reacondicionados

telefonos usados

Promedio de

busquedas Competencia

mensuales

1K-10K Media

1K-10K Media

1K-10K Media

1K-10K Alta

1K-10K Media

1K-10K Media

1K-10K Media

1K-10K Baja

Columnas v 4 Descargar Anadirlas todas (17)

Puja sugerida

022 €

021€

031€

0.19€

0,36 €

032€

031€

0.29€

Porcentaje de
impresiones del

Anadir al
anuncio }

plan

Figura Anexo 1.1. Resultados en Google Adwords

Fuente: Elaboracion Propia

Anexo 2. Herramientas utilizadas

Nombre

URL

WholsHostingThis

http://www.whoishostingthis.com/

BuiltWith

https://builtwith.com/

ColorZilla

http://www.colorzilla.com/

Check My Colours

http://www.checkmycolours.com/

WAVE (Web accesibility evaluation tool)

http://wave.webaim.org/

Test My Site https://testmysite.thinkwithgoogle.com/
Metricspot https://metricspot.com/

TAW http://www.tawdis.net/

HERA http://www.sidar.org/hera/

Multibroswer

https://multibrowser.com/

GTMetrix https://gtmetrix.com/
Pingdom https://tools.pingdom.com/
Webversusweb https://webversusweb.wokomedia.com/

Open Site Explorer

https://moz.com/researchtools/ose/

SEMrush

https://es.semrush.com/

Fan Page Karma

https://www.fanpagekarma.com/

LikeAlyzer http://www.likealyzer.com/es
Klear https://klear.com/

Alexa http://www.alexa.com/
SimilarWeb https://www.similarweb.com/
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Anexo 3. Informacion calidad y estado del producto

Estados en Cash Converters

El producto se encontrara en excelente estado fisico, y sin signos de
uso (ni siquiera leves). No es necesario que incluya los protectores del
embalaje, ni la caja original, ni tampoco los accesorios originales para
ser considerada como nuevo.

Como nuevo

El producto se encontrara en buen estado fisico, y presentara leves
marcas superficiales producidas por el uso, aunque nunca
desconchones, golpes, arafiazos graves o muescas en ninguna parte
del producto. No es necesario que incluya los protectores del
embalaje, ni la caja original, ni tampoco los accesorios originales para
ser considerada seminuevo

Seminuevo

El producto se encontrard en estado fisico razonable, y presentara
signos evidentes de uso que pueden incluir arafiazos, golpes,
Usado rasgufios, muescas, etc. No es necesario que incluya los protectores
del embalaje, ni la caja original, ni tampoco los accesorios originales
para ser considerada usado.

Estados en PhoneHouse

Es un movil en un estado tan bueno, que no creeras que esta usado.

Puesto a nuevo e Totalmente revisado.
e Libre.
e Actualizado con la Ultima version de su sistema operativo.

Es un movil que ha tenido un uso minimo, por ejemplo,
demostraciones en tienda; puede que tenga la caja desprecintada o
algo deteriorada o que sean las Ultimas unidades de un modelo

Kilometro 0 descatalogado
e Totalmente revisado.
e Libre.
e Actualizado con la Ultima version de su sistema operativo.
Estados en SuperGad
Dispositivos nuevos a estrenar. Caja y accesorios originales.
e Bateria: 100%
Nuevo e Pantalla: nueva
e Libre
e Estado exterior: nuevo
Estética casi sin rasgufios, revisado y libre. Dispositivos casi nuevos.
e Bateria: 100%
Reestreno e Pantalla: nueva
e Libre
o Estado exterior: nuevo
Estética con micro rasgufios revisado, libre y desinfectado.
Dispositivos que han estado en expaosicion.
KM 0 Bateria: 80%

Pantalla: casi nueva
Libre
Estado exterior: poco usado
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Estados en SuperGad

Estética con rasgufios leves, libre y desinfectado. Dispositivos
usados.

Seminuevo e Bateria: 80% ]
e Pantalla: pocos sintomas de uso
e Libre
e Estado exterior: usado
Estética con rasgufios visibles, revisado, libre y desinfectado.
Dispositivos muy usados.
Ocasién e Bateria: 89% .
e Pantalla: signos evidentes de uso
e Libre
e Estado exterior: muy usado
Estética con rasgufios muy visibles o pequefios golpes, libre,
revisado y desinfectado. Dispositivos con mucha batalla.
Batall e Bateria: 80%
il e Pantalla: signos muy evidentes de uso
e Liberado
e Estado exterior: ha sufrido muchas batallas
Estados en MaxMovil
Productos nuevos, pero descatalogados por los fabricantes o Ultimas
unidades a la venta. Estan precintados, aunque las cajas pueden
Lo ., estar ligeramente dafiadas. Producto nuevo, sin defectos estéticos.
Liguidacién

e Caja original con todos los accesorios originales
e Garantia Oficial del fabricante de 2 afios
e Libres de fabrica

Desprecintados

Son méviles o gadgets nuevos, pero desprecintados o con su caja
dafiada. Proceden de devoluciones de clientes o préstamos para
reviews y analisis en blogs. Pueden presentar alguna ligera marca
en la carcasa. Han sido revisados por nuestro servicio técnico y
reseteados a estado de fabrica.

e Caja original con todos los accesorios originales

e Garantia Oficial del fabricante de 2 afios

e Libres de fabrica

Reacondicionados

Son terminales reparados, revisados y puestos a nuevo.
Ocasionalmente pueden ser productos nuevos procedentes de
liquidaciones de operador. Su estado estético es casi perfecto,
pudiendo presentar alguna ligera marca en la carcasa y/o logo y
software de operador.

¢ Incluye accesorios originales y/o compatibles

e Garantia Legal de 1 afio

e Libres o liberados

Terminales
seminuevos

Son smartphones usados, procedentes de compaiiias
especializadas en la recompra de terminales. Los productos han sido
revisados y se presentan en perfecto estado funcional. Tienen
marcas de uso apreciables que afectan generalmente a la carcasay
pueden llevar logo y software de operador.

¢ Incluye accesorios originales y/o compatibles

e Garantia Legal de 1 afio

e Libres o liberados
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Grados de uso Pantalla Carcasa

Grado A

Limpia o con ligero arafiazo | Ligeras marcas y arafiazos

Grado B

Arafiazos y signos de uso Arafiada y/o con ligeros golpes

Estados BackMarket

Shiny

Carcasa: ninglin rasgufio, como nueva.
Pantalla: como nueva.
Dispositivo 100% funcional, verificado y limpiado.

Oro

Carcasa: micro rasgufios, invisibles a mas de 20cm.
Pantalla: como nueva.
Dispositivo 100% funcional, verificado y limpiado.

Plata

Carcasa: rasgufios muy leves, visibles a mas de 20cm.
Pantalla: como nueva.
Dispositivo 100% funcional, verificado y limpiado.

Bronce

Carcasa: rasgufios leves, pero visibles.

Pantalla: puede tener micro-rasgufios, que son invisibles cuando esta
encendida.

Dispositivo 100% funcional, verificado y limpiado.

Stallone

Carcasa: Rasgufios visibles y/o pequefios golpes.

Pantalla: puede tener micro-rasgufios, que son invisibles cuando esta
encendida

Dispositivo 100% funcional, verificado y limpiado.

Estados MovilSat

Seminuevo

Son aguellos que han sido utilizados en menor medida. Son moviles que
presentan menos dafios estéticos, ralladuras y evidencias de uso.

Pantalla: Pocas rayas y marcas de uso
Bateria: 80%

Resto del area: algunas marcas superficiales
Liberado

Ocasion

Son aquellos que han sido utilizados en mayor medida. Son méviles que
presentan mas dafios estéticos, ralladuras y evidencias de uso.

Pantalla: bastantes rayas y marcas de uso
Bateria: 80%

Resto del area: bastantes marcas mas visibles
Liberado

Nuevo

Son aquellos que no han sido utilizados. Son terminales nuevos salidos de
fabrica, precintados con su caja original y accesorios originales incluidos.

Pantalla: Nueva

Bateria: 100%

Resto del area: Nuevo (caja precintada)
Liberado
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