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Resumen

Debido a la constante demanda de servicios y productos a través de sistemas web, es que
las agencias virtuales de viajes han puesto mas énfasis en la forma de ofrecer estos mismos, con
la intencion de mejorar la usabilidad de sus sitios y proveer una mejor experiencia a sus usuarios.
Es por esto, que en esta investigacion se presenta un conjunto de 15 heuristicas de usabilidad y
experiencia de usuario para agencias virtuales de viajes desarrolladas de manera iterativa,
validadas tanto por usuarios como expertos de usabilidad y refinadas cada vez que se realizd
una validacion. Para conseguir este conjunto, se siguié una metodologia de desarrollo de
heuristicas para dominios especificos. Se tuvo como referencia 4 conjuntos heuristicos como
base de la propuesta, ademas de los atributos de usabilidad, de agencias virtuales de viajes y los
factores de la experiencia del usuario.

Palabras clave: usabilidad, experiencia del usuario, agencias virtuales de viajes, conjunto
heuristico

Abstract

Due to constant demand for products and services via web systems, virtual travel agencies
have focused most of their efforts on how to do it, with the intention of improving the usability
of their websites and providing a better experience to their users. For this reason, this research
presents a set of 15 usability heuristics and the user experience for virtual travel agencies
developed in an iterative manner. The set was validated by users and usability experts, and
refined every time ratification was performed. To achieve this set, a methodology for developing
heuristics for specific domains was followed. Four heuristics served as a framework as well as
usability attributes, virtual travel agencies, and user experience factors.

Keywords: usability, user experience, virtual travel agencies, heuristic set
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1 Introduccion y descripcion del problema

Producto del explosivo crecimiento en el uso de la web, hemos sido participes de como
diferentes empresas transforman sus aplicaciones de negocios tradicionales para adaptarse al
uso masivo de internet, promoviendo el desarrollo de aplicaciones con interfaces web cada
vez mas sofisticadas [1]. En este sentido, la Usabilidad y la Experiencia del usuario se han
transformado en un elemento relevante para la obtencion de un sitio web transaccional que
permita a los usuarios lograr sus objetivos con eficiencia, efectividad y satisfaccion, teniendo
como elementos centrales la facilidad de uso y entendimiento de la plataforma.

En respuesta a lo anterior, diferentes investigadores han propuesto una serie de heuristicas
de usabilidad utilizadas en la evaluacion de sitios web para alcanzar un sistema amigable con
el usuario. Entre estos autores encontramos a Jakob Nielsen, quien plantea diez heuristicas
para medir la usabilidad en productos software, las cuales son consideradas como uno de los
elementos de evaluacion méas conocidos y utilizados [2].

No obstante a lo anterior, investigaciones sugieren que a pesar de los resultados
aceptables alcanzados por los principios propuestas por Jakob Nielsen, su aplicacion a sitios
web transaccionales no es del todo correcta, pues descuida muchas caracteristicas propias de
este tipo de plataformas que se diferencian de otros sistemas informaticos tradicionales. A
partir de esto, se disefian y proponen nuevas heuristicas orientadas a sitios web
transaccionales, con el fin de medir de forma eficiente y eficaz el nivel de usabilidad de este
tipo de sistemas [3] [4].

El altimo punto a tratar se enmarca en el tipo de sistema transaccional. Entre la gran
variedad de plataformas transaccionales existentes hoy en dia, las agencias virtuales de viajes
se ven cada vez maés solicitadas, debido al incremento sustancial de las ventas a través de
Internet, y con ello las demandas y necesidades de sus usuarios [5]. Por lo mismo, es de vital
importancia que dichos sitios proporcionen un servicio para la gestion de viajes de manera
correcta, sencilla e intuitiva, con la intencién de que todos aquellos clientes de la agencia
puedan confiar sus respectivos viajes.

En la presente investigacién se propone un conjunto de heuristicas de usabilidad y
experiencia del usuario, acompafiado de un respectivo checklist orientados principalmente a
agencias virtuales de viajes. Para esto se realizO una investigacion exhaustiva de los
conceptos vinculados a la investigacion, definicién de la propuesta y su respectiva
validacion.

A continuacion se presentara la Definicion del Proyecto, incluyendo definicion de
problema, los objetivos de la investigacion junto con la metodologia que se utilizé y, el plan
de trabajo durante los dos semestres. Seguido a esto se presentard el marco referencial
correspondiente al tema de investigacion. Finalmente, se presenta el conjunto de heuristicas
de usabilidad/experiencia de usuario en agencias virtuales de viajes propuesto, con los
respectivos resultados sobre la validacién y trabajos futuros para la mejora del mismo
conjunto.



2 Definicion del proyecto

A continuacién, se presenta el planteamiento del problema, ademas de los Objetivos, la
Metodologia de investigacion y el Plan de trabajo utilizados para el desarrollo del proyecto.

2.1 Definicion del problema

En funcion de la importancia que tiene la usabilidad en sitios web transaccionales para
proporcionar una mejor y mas satisfactoria experiencia del usuario y/o experiencia del
consumidor, es que se hace imprescindible la aplicacion de ingenieria de usabilidad al
desarrollo de productos software de este estilo. En este sentido, las heuristicas de usabilidad
existentes no son suficientes para la evaluacion de todos los aspectos relevantes de los
sistemas.

Esta investigacion se centra en el estudio de la usabilidad y experiencia del usuario en
agencias virtuales de viajes y en este contexto se busca generar un conjunto de heuristicas de
usabilidad y experiencia del usuario que proporcione mejores resultados que las heuristicas
tradicionales y afines a la investigacion desarrolladas previamente.

De acuerdo a todo esto, surgen las siguientes preguntas de investigacion:

e ;Cuales son los elementos relevantes de las agencias virtuales de viajes para ser
considerados en la generacion de heuristicas de Usabilidad y mejora de la Experiencia
del usuario?

e ;Qué elementos deberian incluir dichas heuristicas para obtener resultados éptimos en la
medicion de Usabilidad y mejora de la Experiencia del usuario?

e ;Cuan adecuadas son las heuristicas de Usabilidad existentes para sitios web
transaccionales y como es la Experiencia del usuario para el caso particular de agencias
virtuales de viajes?, ¢Es necesaria una mejora de dichas heuristicas?

e ;Cuadl es el conjunto de heuristicas que permite evaluar de forma eficiente y efectiva la
usabilidad y experiencia de los usuarios en los sitios web transaccionales de agencias
virtuales de viajes?

El objetivo de esta investigacion es responder a estas interrogantes, y con ello determinar
un conjunto adecuado de heuristicas que proporcionen una evaluacion eficiente y eficaz de
sitios web transaccionales para el caso de agencias virtuales de viajes, con el fin de mejorar
su usabilidad y la experiencia del usuario.

2.2 Objetivos

En esta seccidn se presentan el objetivo general y los especificos a cumplir a lo largo del
desarrollo de este proyecto.



2.2.1 Objetivo general

Proponer un conjunto de heuristicas y/o checklist para evaluar la Usabilidad y
Experiencia del usuario de sitios web de agencias virtuales de viajes.

2.2.2 Objetivos especificos

e Analizar los conceptos de Experiencia del usuario, Usabilidad, Sitios web
transaccionales y Agencias virtuales de viaje.

e Formalizar un conjunto de heuristicas y/o checklist para evaluar la Usabilidad y
Experiencia del usuario en sitios web de agencias virtuales de viaje.

e Validar la propuesta de heuristicas y/o checklist a través de experimentos.

2.3 Metodologia de investigacion

En la investigacion se pretende establecer una propuesta de heuristicas que permitan
mejorar la experiencia del usuario en sitios web transaccionales, especificamente para
agencias virtuales de viajes. Como metodologia de investigacion, se seguird el enfoque
cualitativo, que utiliza la recoleccion de datos sin medicién numérica para descubrir o afinar
preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion [6]. La investigacion cualitativa
proporciona profundidad a los datos, dispersion, riqueza interpretativa, contextualizacién del
ambiente o0 entorno, detalles y experiencias unicas.

Para el 6ptimo desarrollo de la investigacion, se han identificado 7 etapas importantes,
las cuales se describiran a continuacion:

1. Planteamiento del problema: Esta etapa consiste en identificar el problema que se
pretende resolver analizando y estudiando los conceptos que fundamentan la
investigacion para luego definir y plantear el problema en cuestion.

2. Estudio y establecimiento del marco referencial: Se estudiara y establecera el marco
referencial mediante la basqueda de informacion especifica relacionada con sitios web
de agencias virtuales de viajes (transaccionales) junto con heuristicas que han sido
disefiadas para evaluarlos.

3. Casos de estudio: Se planificaran y realizaran casos de estudios, en donde se
determinaran los problemas de usabilidad que nos son cubiertos por los actuales
principios heuristicos para sitios web transaccionales.

4. Recolecciony analisis de los resultados: Se realizara la recoleccion y analisis de datos,
para determinar las falencias presentes en las heuristicas anteriormente analizadas y poder
tomar ciertas acciones a seguir con fin de solucionarlas o mejorarlas.

5. Propuesta de solucion: Se presentara una propuesta de solucién que puede consistir en
un nuevo conjunto de principios heuristicos o mejoras a los existentes.

6. Validacion de la propuesta: Se realizaré la validacion de la propuesta aplicandola en un
caso de estudio real mediante la evaluacion con expertos y pruebas con usuarios, que en
este caso serdn, tentativamente, alumnos de la carrera de turismo de la Universidad de
Playa Ancha. Nuevamente se analizaran los resultados obtenidos y se realizaran las
mejoras pertinentes a la propuesta presentada previamente.



7. Conclusiones: Finalmente se evaluara el cumplimiento de los objetivos planteados al
inicio del proyecto y se estableceran las conclusiones de la investigacion realizada.

Las etapas para el desarrollo de la investigacion propuestas anteriormente se detallan en
la siguiente seccidn, en donde se define el plan de trabajo

2.4 Plan de trabajo

A continuacién, se presenta el plan de trabajo propuesto por los alumnos que realizaran
el proyecto.

Tabla 1: Plan de trabajo

Periodo Proyecto 1 (2016) Proyecto 2 (2017)

\ Actividad Sep Oct Nov Dic Mar Abr May Jun
Formulacion del tema X
Analisis y estudio conceptual del X

‘ tema de investigacion
Definicion/planteamiento del
problema

' Revision marco referencial
Seleccién de casos de estudio X

‘ Aplicar las heuristicas de usabilidad
en los casos de estudio planteados.

Primera propuesta de heuristicas de
usabilidad y experiencia del usuario

' Redaccion informe final proyecto 1 X
Evaluacion de propuesta con expertos X

' Pruebas con usuarios
Andlisis de resultados

' Validacion de la propuesta
Refinacion de la propuesta
Conclusiones y redaccion informe
final proyecto 2

XX X XX

X X XXX X X

X X X X

X X X X




3 Marco referencial

En este apartado se resaltan los temas mas importantes relacionados con la investigacion,
con el fin de formalizar conceptos claves para este estudio. Se comienza con temas centrales
como la usabilidad, experiencia del usuario y la relacion entre ambos conceptos; A
continuacién, se presentan las evaluaciones de usabilidad y heuristicas, presentando
propuestas heuristicas tradicionales y afines a la investigacion; Se finaliza con formalizar
conceptos especificos del caso particular de estudio como sistemas web transaccionales en
su version especifica de agencias virtuales de viajes.

3.1 Usabilidad

Se ha analizado el concepto de usabilidad desde distintos puntos de vista, asi como
también los atributos relacionados con ella. Este concepto, al igual que sus atributos, ha sido
utilizado como base teorica para la realizacion de este trabajo y la finalizacion de la propuesta
heuristica y/o checklist.

Segun el estdndar 1ISO 9241-11, la usabilidad se puede definir como [7]: “el grado en la
que un producto se puede usar por determinados usuarios para conseguir objetivos
especificos con efectividad, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso especificado”.
Este estandar se centra en la informacion que se debe tener en cuenta al especificar o evaluar
la usabilidad en relacién a la medida de rendimiento y satisfaccién de usuario. Ademas,
identifica la usabilidad como un atributo que podria especificarse y evaluarse como parte de
la calidad de un producto [8].

En este sentido, se concluye que la usabilidad tiene dos aspectos importantes: es parte
esencial para el disefio de un software y también provee el objetivo final del mismo, es decir,
que el software cumpla con las necesidades del usuario.

3.1.1 Atributos

Uno de los investigadores mas reconocidos en el area de la usabilidad, Jakob Nielsen,
la define como un atributo de calidad que evalla lo faciles de usar que pueden ser las
interfaces de usuario de un producto software. En base a ello, Jakob Nielsen plantea que la
usabilidad no es una sola propiedad, definiendo cinco atributos que finalmente son
reconocidos tradicionalmente. Estos atributos son [10]:

e Facilidad de aprendizaje (Learnability): El sistema debe ser facil de aprender para
que el usuario pueda rapidamente comenzar a realizar trabajos con el sistema.

e Eficiencia (Efficiency): El sistema debe ser eficiente, de modo que el usuario una vez
que haya aprendido a usar el sistema pueda alcanzar un alto nivel de productividad
con él.

e Recordable (Memorability): El sistema debe ser facil de recordar, de manera que el
usuario normal sea capaz de volver al sistema después de un periodo sin usarlo y no
tener que aprender todo de nuevo.



e Errores (Errors): El sistema debe tener una baja tasa de errores, de modo que si los
usuarios cometen algunos errores durante el uso del sistema puedan recuperarse
facilmente. Ademas, no deben producirse errores catastroficos.

e Satisfaccion (Satisfaction): El sistema debe ser agradable de usar, para que los
usuarios se sientan satisfechos al usarlo.

3.2 Experiencia del usuario

Segun el estandar ISO 9241-210 experiencia del usuario se puede definir como [13]:
“Las percepciones y respuestas de la persona, como resultado del uso (o del uso anticipado)
de un producto, sistema o servicio.” Esto considera que la experiencia de usuario incluye
todas las emociones de los usuarios, las creencias, las preferencias, las percepciones, las
respuestas fisicas y psicologicas, comportamientos y logros que ocurren antes, durante y
después de su uso.

A continuacion, se presentan los factores que componen la experiencia del usuario y se
explica la relacion entre usabilidad y experiencia del usuario.

3.2.1 Factores que componen la experiencia del usuario

En el 2004, Peter Morville cred un esquema que agrupa los principales factores que
deben ser considerados para crear una buena experiencia de usuario. Su diagrama lo llamo
“El panal de la experiencia del usuario” algo asi como "la experiencia del usuario de la
colmena” [15]. Estos factores son de gran utilidad para comprender que la usabilidad es s6lo
una parte para lograr una mejora en la experiencia del usuario, y que se debe ir mas alla de
ésta.

Los factores mencionados anteriormente deben cumplirse a cabalidad para las agencias
virtuales de viajes, y seran fundamentales para la propuesta de evaluacion heuristica para este
tipo de sitios. A continuacion, se describen los 7 factores que componen el panal de la
experiencia de usuario, segun Peter Morville [16].

e Util: Cuando su contenido es original y aplica propios conocimientos para definir
soluciones innovadoras.

e Utilizable: El sitio debe ser facil de usar.

e Deseable: La busqueda de la eficiencia debe ser equilibrada por la apreciacion del
poder y el valor de una imagen, identidad, marca y otros elementos de disefio
emocional.

e Valiosa: Los sitios deben agregar valor al usuario interesado.

e Encontrable: Debe tener una buena navegacion y su contenido debe encontrarse
facilmente, de manera que el usuario siempre encuentre lo que necesita.

e Accesible: Sitios accesibles a personas con discapacidad o con alguna necesidad
diferente.

e Creible: Los usuarios deben confiar y creer lo que se les dice.
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Figura 1: Panal de la experiencia de usuario

3.2.2 Relacion usabilidad — experiencia del usuario

En vista a lo planteado anteriormente, se puede establecer una relacion importante entre
la usabilidad y la experiencia del usuario. Distintos autores han establecido esta relacion, por
ejemplo, James R. Lewis, quien considera la usabilidad como un atributo de la experiencia
del usuario. A raiz de esto, se puede afirmar que, si un producto es mas usable, la experiencia
del usuario debiese ser mas satisfactoria y, por el contrario, si un producto es menos usable,
se podria esperar que la experiencia del usuario no sea tan satisfactoria, pudiendo producir la
perdida de potenciales usuarios para el negocio.

Actualmente esta relacion de conceptos ha tomado mas fuerza y ha comenzado a
utilizarse como una extension de la experiencia del usuario, denominando el concepto como
experiencia del consumidor, también conocida como Costumer Experiencie. Este concepto
tiene una perspectiva mas amplia, donde el consumo no se limita a la actividad antes o
después de la compra, sino que también abarca todas las actividades que pueden afectar a las
decisiones y actividades futuras de los consumidores [17].

Shaw y Ives han definido la experiencia del consumidor como [19]: “Una interaccion
entre una organizaciony un cliente. Es una mezcla de rendimiento fisico de una organizacion,
los sentidos estimulados y emociones evocadas, cada medicion intuitiva contra la
estimulacion realizada por la empresa contra los sentidos de los consumidores”.

En base a esta definicion, se puede desprender que la experiencia del consumidor es la
suma de todas las experiencias de éste con un producto/empresa determinada a lo largo de su
relacion. Por lo tanto, todo producto/empresa provee una experiencia del consumidor, ya sea
buena, mala o indiferente, pudiendo mejorar la percepcion del consumidor a medida que las
iniciativas y tomas de decisiones se centren en él.



3.3 Evaluacion de usabilidad y de experiencia del usuario

El disefio de la interfaz de usuario de cualquier producto software tiene por objetivo
identificar previamente los elementos que el sistema utilizara y también el como se
desarrollara dicho software para apoyar la ejecucion de tareas del usuario [20]. Por lo mismo,
es esencial la consideracion de la Usabilidad como un aspecto més del disefio, para la
deteccion temprana de problemas relacionados con la interaccion del usuario y el producto
software [11].

Particularmente, en el disefio de sitios web transaccionales, la interaccion del usuario
con el producto software es de vital importancia. Si el usuario falla al realizar alguna tarea o
se siente frustrado con la utilizacion de los servicios prestados, dejara de acceder al sitio,
generando pérdidas de potenciales clientes y afectando directamente el funcionamiento del
negocio.

Wilbert O. Galitz establece que la evaluacion de usabilidad es importante por varias
razones, entre las cuales se destaca que [24]:

Los desarrolladores y usuarios poseen distintos conceptos

La intuicion de los desarrolladores no siempre es correcta

No existe un usuario promedio

No se puede determinar la usabilidad de un sistema en base a su apariencia
Los estandar y pautas de disefio no son suficientes

Los costos de solucionar problemas en etapas avanzadas son por lo general mas
altos

3.3.1 Métodos de evaluacion

Se han desarrollado diferentes maneras de clasificar los métodos de evaluacion de
usabilidad por distintos autores. Para efectos de esta investigacion se aplicara la clasificacion
de Andreas Holzinger, en la cual los métodos son clasificados en dos grandes grupos [26].

e Inspeccion de Usabilidad: Se trata de un conjunto de métodos cuyo objetivo
es identificar problemas de usabilidad y mejorar la facilidad de uso de un disefio
de interfaz mediante la comprobacion de estandares establecidos [26]. Este
conjunto de métodos consiste en la inspeccion de interfaces de usuario realizada
por varios especialistas del area. Entre estos metodos podemos encontrar la
evaluacion heuristica, recorrido cognitivo y analisis de accién.

e Pruebas de Usabilidad: Las pruebas con usuarios finales es el método més
fundamental de la usabilidad y en cierto sentido es indispensable. Se
proporciona informacion directa sobre como las personas utilizan los productos
software y sus principales problemas con la interfaz de interaccion con el
usuario. Existen varios métodos para las pruebas de usabilidad, entre los que se
encuentran pruebas en papel, pensamiento en voz alta, ordenamiento de
tarjetas y la observacion de campo [26].



3.4 Evaluacion heuristica

La técnica de evaluacion heuristica es el método mas utilizado de inspeccion. La
evaluacion heuristica utiliza un pequefio conjunto de evaluadores que juzgan una interfaz de
usuario para el cumplimiento de los principios de disefio de usabilidad. Cada inspector juzga
la interfaz de usuario por separado y después de las evaluaciones realizadas, se retinen para
elaborar sus conclusiones. Cinco evaluadores son el nimero ideal para los sistemas criticos
y no menos de tres evaluadores para cualquier revision heuristica [12].

Lo mencionado anteriormente se puede traducir en cuatro principales etapas. En primer
lugar, cada evaluador identifica los potenciales problemas que pueden tener los usuarios al
interactuar con la interfaz que se esta evaluando. Esto lo realiza cada evaluador entre 1 a 2
horas, primero de manera general y luego mas en detalle mientas va armando un listado de
potenciales problemas de usabilidad y un listado de aspectos positivos.

Luego que los evaluadores hayan realizado sus listados, se inicia un trabajo grupal
coordinado por un evaluador supervisor, en donde juntan los problemas encontrados en un
solo listado. Seguido de esto, se vuelve a realizar un trabajo individual, en donde cada
evaluador califica independientemente la severidad y frecuencia de cada uno de los
problemas del listado comun. Para logarlo se utiliza una escala como la que se muestra en la
tabla 2.

Tabla 2: Escala de frecuencia y severidad

Frecuencia Severidad

(4) >90% (4) Catastrofico

(3) 51-90% (3) Mayor

(2) 11-50% (2) Menor

(1) 1-10% (1) Cosmético

(0) 0% (0) No es un problema

Finalmente, se calculan los promedios y desviacién estandar para cada problema, segin
los valores que cada evaluador asigne a la severidad, frecuencia y criticidad de cada uno.
Posteriormente, se establecen rankings de problemas, se analizan los resultados y se sugieren
soluciones a éstos [12].

3.4.1 Heuristicas guias para la investigacion

Las heuristicas de usabilidad para el disefio de interfaz de usuario propuestas por Jakob
Nielsen, tienen un impacto significativo en el trabajo de disefio y usabilidad [2]. Es uno de
los instrumentos de evaluacién mas conocidos y utilizados. Para una descripcion mas
detallada de las heuristicas de usabilidad propuestas por Jakob Nielsen, el Anexo A presenta
una tabla con mayor informacién [27].

Una de las propuestas heuristicas afines a esta investigacion es la realizada por Freddy
Paz el 2013, quién enfoco su investigacion al desarrollo de heuristicas para sitios web
transaccionales. Para efectos de este estudio se utiliza dicho conjunto por ser un caso mas



especifico que la propuesta desarrollado por Jakob Nielsen, por lo que se espera tenga
mejores resultados en agencias virtuales de viajes. EI conjunto de heuristicas planteadas por
el autor se presentan en el Anexo B [4].

Por otra parte, Daniela Quifiones plantea una investigacion con la finalidad de
desarrollar un conjunto de heuristicas para sitios web transaccionales. Dicho estudio se basé
en la propuesta realizada previamente por Freddy Paz y tuvo como resultado una version
refinada del conjunto heuristico. En base a ello, también se utilizaran estos resultados para el
caso de estudio de agencias virtuales de viajes, pues se espera que tengan mejores resultados
que las heuristicas propuestas por Jakob Nielsen y Freddy Paz. El conjunto de heuristicas
planteadas por el autor se presenta en el Anexo C [3].

Finalmente, se utilizara el conjunto de heuristicas planteado por Jaime Diaz, orientada
a la cultura e-commerce. Este conjunto fue desarrollado el 2016 y se baso en las heuristicas
de Jakob Nielsen. La propuesta del autor es detallada en el Anexo D [22].

Se presenta a continuacion un cuadro comparativo de los cuatro conjuntos heuristicos
mencionados anteriormente y los cuales son considerados para la realizacion de esta
propuesta.

Tabla 3: Tabla comparativa de los conjuntos heuristicos considerados

Freddy Paz Daniela Quifiones Jakob Nielsen Jaime Diaz
Visibilidad y claridad
de los elementos del Visibilidad del sistema
sistema Visibilidad del sistema V|S|p|I|dad del
sistema

Visibilidad del estado

del sistema .
Mantener informado al

Retroalimentacion usuario sobre el estado de
las transacciones

sobre el estado de una
transaccion

Coincidencia entre el
sistema y el mundo

Coincidencia entre el

: Coincidencia entre el
sistema y los aspectos

Consistencia entre el

culturales del usuario

Consistencia entre los
elementos del sistema

Alineamiento hacia los
estandares

Simbologia
estandarizada

Disefio estético y
minimalista

sistema y el mundo real

Consistencia entre los
elementos del sistema

Uso de estandares y
simbologia

Disefio estético y
minimalista

sistema y el mundo real

Consistencia y estandares

Disefio estético y
minimalista

real

Consistencia y
estandares

Disefio estético y
minimalista

10



Prevencion,
reconocimiento y
recuperacion de errores

Apropiada flexibilidad
y eficacia de uso

Ayuda y
documentacion

Fiabilidad y rapidez de
las transacciones

Funcionalidad correcta
y esperada

Minimizar la carga de
memoria

Control y libertad de
usuario

Ayuda al usuario para
reconocer, diagnosticar y
recuperarse de errores

Prevencion de errores

Flexibilidad y eficacia de
uso

Ayuda y documentacion

Fiabilidad y funcionalidad
esperada

Minimizar la carga de
memoria al usuario

Control y libertad de
usuario

Seguridad y rapidez de las
transacciones

Ayuda al usuario para
reconocer, diagnosticar y
recuperarse de errores

Prevencion de errores

Flexibilidad y eficacia de
uso

Ayuda y documentacién

Minimizar la carga de
memoria

Control y libertad de
usuario

Ayuda al usuario
para reconocer,
diagnosticar y
recuperarse de
errores

Prevencion de
errores

Flexibilidad y
eficacia de uso

Ayuda y
documentacion

Minimizar la carga
de memoria

Control y libertad de
usuario

Estructura de la
informacion

Resultados precisos
y detallados

Para efectos de esta investigacion, se realizara la comparacion entre las heuristicas de
usabilidad descritas anteriormente (Nielsen, Paz, Quifiones y Diaz), con la finalidad de
comprobar si estas abarcan los aspectos mas relevantes de usabilidad y experiencia del
usuario para el caso particular de agencias virtuales de viajes. Se cree que éstas pueden no
ser lo suficientemente especificas para la evaluacion de usabilidad y experiencia del usuario
en este caso particular de estudio, por lo que se propondran nuevas heuristicas basandose en
la metodologia propuesta por Daniela Quifiones y Cristian Rusu en el articulo “Methodology
to develop usability/user experience heuristics”[37].

Para una descripcion mas detallada de la metodologia de desarrollo de heuristicas de

usabilidad propuesto por Daniela Quifiones y Cristian Rusu, el Anexo E presenta mayor
informacion.
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3.5 Sistemas web transaccionales

Un sistema transaccional es definido como un sistema de informacién para recolectar,
almacenar, modificar y recuperar todo tipo de informacién que es generada por las
transacciones en una organizacion. Una transaccién es un evento 0 proceso que genera o
modifica la informacion que se encuentra eventualmente almacenada en un sistema de
informacion [29].

Este estudio se orientard a la investigacion en sitios de comercio electrénico,
especificamente en agencias virtuales de viajes, las cuales son un tipo de sitio web
transaccional que se especializa en la transaccion comercial y no solamente en la de
informacion.

Existen multiples criterios de clasificacion del comercio electrénico. Para esta
investigacion, nos interesa la clasificacion segun la participacion de los agentes econdmicos
que intervienen en la transaccion bilateral, diferenciando cuatro tipos de comercio electronico
[31]:

e B2C (Business to Consumer): Tipo de comercio donde las empresas ofrecen sus
productos/servicios al publico en general. Es el comercio electrénico mas comun en
el mercado digital.

e B2B (Business to Business): Tipo de comercio donde empresas hacen negocios entre
ellas.

e B2G (Businees to Government): Tipo de comercio donde empresas venden a
instituciones de gobierno.

e (C2C (Consumer to Consumer): Tipo de comercio donde los consumidores
interactGan entre ellos, es decir, los procesos de compra y venta se generan entre los
mismos consumidores.

3.6 Agencias virtuales de viaje

A pesar del crecimiento exponencial experimentado por las agencias virtuales de viajes,
aun no existe una definicion estandar sobre lo que es, delimitando sus componentes y
funciones. Esto también debido a la evolucion que como sistemas experimentaron, surgiendo
por el afio 2000 sin mas que sitios con contenido informativo y alcanzando hoy en dia a ser
completos sistemas para la guia y transaccion de productos/servicios [32].

En base a caracteristicas previamente investigadas, se puede establecer una definicion
para agencia virtual de viaje como: aquella empresa que se dedica a organizar y gestionar la
venta de productos y servicios turisticos a diferentes tipos de usuarios de forma virtual,
pudiendo ofrecer por medios propios o servir como intermediario con otras empresas
proveedoras, con finalidades: turisticas, comerciales y de cualquier otra indole, permitiendo
al usuario acceder a éstos en cualquier lugar geografico con acceso a internet.

Se han establecido atributos que son considerados necesarios para el sitio web de una
agencia virtual de viajes, con la finalidad de cumplir las expectativas del usuario y en la
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busqueda de mejorar el servicio entregado. Dichos atributos son seleccionados en base y a
través de comparacion con estudios previos [34].

Se presenta a continuacion una tabla que describe en detalle los nueve atributos
identificados para agencias virtuales de viajes.

Atributo

Seguridad

Facilidad de uso

Busqueda de tarifas bajas

Contenido util y relevante

Disefio y presentacion del
sitio web

Velocidad del sitio web

Posibilidad de reservar
todos los servicios de viaje
en una transaccion

Flexibilidad de la reserva

Opcion de ordenacion

Tabla 4: Atributos de Agencias Virtuales de Viajes

Descripcion
La seguridad es uno de los mayores desafios y caracteristica critica para los
sistemas web transaccionales. Ademas, es considerado por diferentes autores
como uno de los elementos mas populares del comercio electrénico. Los
problemas relacionados con la seguridad son los principales obstaculos que
impiden a los usuarios comprar en linea y por lo mismo una caracteristica
imprescindible de las agencias virtuales de viajes.
Debido a las necesidades de los usuarios, la mejora de los sitios web y su
facilidad de uso se transformaron en una caracteristica de suma importancia
para la captacion de nuevos clientes.
El precio es un factor critico para la toma de decisiones de los potenciales
usuarios y por lo mismo, la capacidad de identificar las mejores ofertas es
fundamental para entregar un servicio personalizado.
Los consumidores perciben la calidad de la informacion de productos y
servicios como uno de los factores mas cruciales para tomar la decisién de
compra. Las agencias virtuales de viajes deben proporcionar utilidad
completa en lo referente a la informacion, desde reportes del clima hasta
mapas.
El disefio y presentacion del sitio web es esencial para ayudar a cumplir las
expectativas del usuario. Es importante que la agencia virtual de viajes
proporcione una navegacion amigable dentro del sitio.

La velocidad de carga de un sitio web es considerada generalmente como un
aspecto funcional del software. No obstante esto, debe existir un equilibrio
entre el contenido visual suficiente y la velocidad de carga del sitio, pues
cualquiera sea la circunstancia, éste debe cargar rapidamente.

Esta es una caracteristica que establece grandes diferencias entre agencias
virtuales de viajes y agencias de viajes propiamente tal. Esta capacidad
permite a las agencias virtuales de viajes personalizar el servicio entregado,
convirtiéndose en una caracteristica que atrae potenciales nuevos clientes,
disminuyendo tiempos y molestias.

Este podria considerarse el Unico problema de las agencias virtuales de
viajes. Cuando un potencial usuario utiliza una agencia de viajes puede
facilmente cambiar fechas, itinerarios, reservas, entre otras cualidades del
servicio, con la agente presencial. Sin embargo, cuando se hace uso de la
agencia virtual de viajes, la flexibilidad en las reservas realizadas es de
completa responsabilidad de los usuarios.

La opcidn de ordenacion es otra caracteristica que permite personalizar la
informacidn para el usuario. Generalmente se proporciona ordenamiento por
precios, por aerolineas, por tiempo de vuelos, entre otras, facilitando la
busqueda del potencial consumidor.
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3.6.1 Principales servicios que ofrecen las agencias virtuales de viajes

No se ha encontrado una definicién estandar acerca de los servicios que deben
proporcionar las agencias virtuales de viajes. En base a ello y para efectos de esta
investigacion, se ha realizado una comparacion de los servicios proporcionados por algunas
agencias virtuales de viajes ya existentes. Estas, fueron elegidas aleatoriamente y son
Despegar, Viajes Falabella, TripAdvisor, Expedia, Cocha, eDreams y Atrapalo. Los
servicios que fueron identificados son presentados con mayor detalle en el Anexo F.

Tabla 5: Servicios proporcionados por las agencias virtuales de viajes seleccionadas

Agencia virtual de viaje

} .
3 nS 2 < o 2 2
Servicio a > 8 2 i © Z aQ
|_
Hoteles X X X X X X X
Vuelos X X X X X X X
Paquetes X X - X X X X
Renta de automdviles X - - X X X X
Traslados X X - X - X -
Asistencia de viaje/ seguros X X - - X - -
Actividades X - X X - X -
Cruceros X X - X X X -

Se puede observar que la agencia Despegar es la Unica que ofrece todos los servicios
estudiados, esto puede significar que es mas completa en términos de servicios del negocio
y podria satisfacer de mejor manera las necesidades del usuario. Sin embargo, no se puede
afirmar que es méas usable solo por este factor. Por otro lado, TripAdvisor es la que ofrece la
menor cantidad de servicios en relacion a las otras agencias analizadas.

3.6.2 Funcionalidades utiles para usuarios de las agencias virtuales de
viajes

Basandose en el anélisis realizado a las agencias virtuales de viajes mencionadas en la
seccidn 3.6.2, se han identificado ciertas funcionalidades que se consideran importantes,
dentro de las cuales se consideran cuenta, precios en distintas divisas, vista del sitio por pais
e idioma, las cuales son explicadas con mayor detalle en el Anexo G.

Este andlisis se ha complementado con la opinion de potenciales usuarios entrevistados
y encuestados por alumnos de la asignatura optativa Ingenieria de la Usabilidad. Esta se
ofrece a alumnos de pregrado del area de la Ingenieria Informatica de la Pontificia
Universidad Cat6lica de Valparaiso que los investigadores cursaron durante la realizacion de
esta propuesta.
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Tabla 6: Funcionalidades Utiles para usuarios que poseen las agencias virtuales de viajes analizadas

Agencia virtual de viaje
15
= s 3 © o (%)
S 8T S 5 < T =
E— e =2 % & ¢ & 8
aracteristica @ < S > c
& g g 4 ©° 2 8
|_
Cuenta X X X X X X X
Precios en distintas divisas X - X - X - -
Vista del sitio por pais - - X - - - X
Idioma - - X X - - -
Incluir en los precios impuestos y cargos por - X - - - - -
servicio

Se puede observar que a diferencia de la Tabla 5. TripAdvisor es la que provee mayor
cantidad de funcionalidades Utiles a los usuarios y por tanto, se puede desprender que a pesar
de no tener una gran cantidad de servicios del negocio, si se preocupa de qué tan usable es
su sitio web para la interaccion con los usuarios. Por el contrario el sitio de Atrapalo, el cual
provee una gran cantidad de servicios del negocio, no proporciona a sus usuarios las
funcionalidades Utiles que otros sitios si proveen, con lo que se cree perjudica la experiencia
del consumidor.
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4 Casos de estudio

Para cumplir el objetivo de esta investigacion se utilizaron 4 casos de estudios en las
diferentes etapas del proceso.

En primer lugar, se utilizo el sitio web Atrapalo para proponer el nuevo conjunto
heuristico de usabilidad y experiencia de usuario para agencias virtuales de viajes. Este
proceso se realizd luego del analisis de evaluaciones heuristicas al mismo, utilizando
conjuntos genéricos como el de Jakob Nielsen [27] y conjuntos especificos para sitios web
transaccionales (Feddy Paz, Daniela Quifiones y Jaime Diaz) [4][3][22]. Lo anterior se
realiz6 con el fin de hacer un contraste entre los distintos conjuntos y determinar si es
necesario 0 no proponer nuevas heuristicas para alcanzar una mejor usabilidad y experiencia
de usuario en este tipo de sitios.

En la etapa de validacion, se agregaron nuevos casos de estudios, entre los cuales se
encuentran Despegar, Expedia y Trivago. Lo anterior, se realiz con el fin de comprobar si
los problemas identificados por los expertos de usabilidad y evaluadores coinciden con los
nuevos problemas detectados por los usuarios.

A continuacion se presentard cada caso de estudio y los aspectos analizados en cada
uno de éstos.

4.1 Atrapalo

Atrapalo es una agencia virtual de viaje que ofrece a sus usuarios distintos tipos de
servicios de viaje, como reserva de hoteles, vuelos, paquetes, renta de automoviles, cruceros,
entradas a eventos, restaurantes, entre otros. Segun un estudio realizado por Hosteltur el afio
2014, Atrapalo se encuentra entre las cinco agencias virtuales de viajes con mayores
ganancias en Espafia, por lo tanto, mayormente utilizada [35]. A pesar de ser un sitio web
transaccional muy utilizado, los problemas de usabilidad siempre estan presentes, es por esto
que se espera, a través de la Evaluacion Heuristica, encontrar aquellas falencias que afecten
la experiencia del usuario.

Para este caso de estudio se tomaron en consideracion pruebas con usuarios realizadas
en la etapa experimental de la metodologia de investigacion utilizada. Por otra parte, se
realizaron evaluaciones heuristicas con diferentes conjuntos, en donde se evaluaron
principalmente las areas de hoteles, vuelos y actividades. Estas evaluaciones dieron como
resultado la primera propuesta tentativa de solucion, la cual posteriormente fue refinada
basandose en los resultados obtenidos de los casos de estudio restantes. Cabe destacar que
Atrapalo fue utilizado durante toda la metodologia de investigacion a diferencia de los otros,
que sélo se tomaron en consideracion durante la etapa de validacion y refinacion.

4.2 Despegar

Despegar inici6 con el fin de evitar que los viajeros hicieran largas colas en las
ventanillas de las aerolineas para conseguir un vuelo. Como muchos proyectos de Internet,
buscé expandirse rapidamente y en 10 meses abrid 9 oficinas en las principales ciudades de
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Latinoamérica. Fue una de las primeras firmas en ofrecer la posibilidad a los usuarios de
comprar online un vuelo y reservar una habitacion en un hotel a través de Internet. En pocos
afios se sumaron otros servicios como el alquiler de vehiculos y viajes en cruceros. Hoy es la
agencia con mayor presencia en la regién y lider en ventas [38].

Este caso de estudio fue utilizado para las pruebas con usuarios con la finalidad de
obtener nuevas problematicas directamente de los usuarios y con ello validar los resultados
obtenidos en las etapas previas de la metodologia. Al igual que en el caso de Atrapalo, el
enfoque de estas pruebas se centrd en las funcionalidades de busquedas de vuelos, hoteles y
actividades.

4.3 Expedia

Expedia es una agencia de viajes en Internet y tiene sus oficinas centrales en Estados
Unidos con delegaciones en 31 paises. Reserva billetes de avion, hotel, alquiler de vehiculos,
cruceros, paquetes vacacionales y varios parques de atracciones a través de la web y teléfono
[39].

Este caso de estudio fue utilizado para comprobar como es el servicio de cruceros que
ofrecen las agencias virtuales de viajes, ya que no fue considerado en los casos anteriores.
Este servicio, si bien no es tan cotizado como los de hoteleria y vuelos, existe un segmento
de clientes que si se interesa en este. Por lo anterior, se considerd necesario validar que los
niveles de funcionamiento de los servicios analizados en los casos de estudios previos,
también se alcanzaran para este otro servicio.

4.4 Trivago

A diferencia de los casos de estudios mencionados anteriormente, Trivago es un
buscador de precios de hoteles online que busca y compara en tiempo real los precios
ofertados por las principales agencias de viajes en Internet, para una habitacion de hotel en
la ciudad a la que el usuario desee viajar. [40]

Como se menciond anteriormente, Trivago limita sus servicios solo a la categoria de
hoteles. Por lo anterior, este caso de estudio fue considerado para corroborar que los
problemas detectados en este tipo de agencias virtuales de viajes (mas especificas o limitadas)
son similares y estan relacionados con los que presentan las agencias virtuales con mayor
variedad de servicios.

17



5 Propuesta de solucion

La propuesta presentada en este apartado, es el resultado final de la investigacion
realizada en proyecto 1 y continuada posteriormente en proyecto 2. Este conjunto de
heuristicas de Usabilidad y Experiencia del usuario para agencias virtuales de viajes ha sido
refinado en diferentes instancias, tomando en consideracion el analisis de evaluaciones
heuristicas realizadas por alumnos del curso Interaccion persona computador, impartido por
el Dr. Cristian Rusu en la Pontificia Universidad Catolica de Valparaiso, sugerencias
realizadas por el mismo, analisis de perfiles y necesidades de usuarios y en base a los
resultados obtenidos en la etapa de Validacion realizada por los investigadores.

Cabe mencionar que la metodologia utilizada para el desarrollo de heuristicas fue la
propuesta por Daniela Quifiones y Cristian Rusu, denominada Methodology to develop
usability/user experience heuristics [37]. Esta se destaca por incluir etapas de
experimentacion y seleccion de heuristicas, de la cual se pueden revisar mas detalles en el
Anexo E. Se incluye a continuacion un diagrama representativo sobre las etapas consideradas
por la metodologia y el respectivo uso por parte de los investigadores.

Refinamiento
preliminar

. -
Experimental Descriptiva Correlacional Especificacion Validacion : Refinamiento

Figura 2: Diagrama representativo de la metodologia para el desarrollo de heuristicas

Como se puede apreciar en la figura 2, se realizaron dos cambios durante el uso de la
metodologia. EI primero de ellos fue un refinamiento preliminar de la propuesta una vez
terminada la etapa de especificacion. Esto se llevo a cabo gracias a la disponibilidad de
nuevas evaluaciones heuristicas que aportaron informacion a la propuesta y también por las
sugerencias y recomendaciones realizadas por el Dr. Cristian Rusu en base a la propuesta
realizada en proyecto 1.

La segunda modificacion, es mas bien una iteracion que se llevo a cabo en la etapa de
validacion. El objetivo principal fue validar que los cambios realizados a la propuesta durante
la etapa de refinacion fueran favorables en cuanto a utilidad, claridad y facilidad de uso del
conjunto de heuristicas propuesto.

La plantilla utilizada para la especificacion de cada una de las heuristicas que compone
el conjunto propuesto por los investigadores se presenta en la siguiente tabla. Dicha plantilla
es presentada en la metodologia para el desarrollo de heuristicas de Daniela Quifiones y
Cristian Rusu [37]. Ademas, se ha incluido un nuevo elemento a dicha plantilla de
especificacion, correspondiente al Atributo de agencia virtual de viaje que es considerado
por cada heuristica.
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Id

Prioridad

Nombre
Definicion
Explicacion
Justificacion

Ejemplos

Beneficios
Problemas
Checklist
Atributos de
Usabilidad
Factores de UX
Atributo de AVV
Heuristica
relacionada

Tabla 7: Plantilla para la especificacion de heuristicas

Identificador de la heuristica.
Valor que identifica cuan importante es la heuristica para evaluar una caracteristica o
aspecto especifico. El valor puede ser:
1) Uil
2) Importante
3) Critico
Nombre de la heuristica
Breve y concisa definicion de la heuristica.
Explicacion detallada de la heuristica.
Caracteristica o aspecto del dominio especifico de la aplicacion que es evaluado con
esta heuristica.
Ejemplos del cumplimiento de la heuristica. Adjunto a la plantilla de especificacion se
incluyen imagenes sobre el cumplimiento y violacidn de la heuristica.
Beneficios de usabilidad esperados, cuando la heuristica es cumplida.
Problemas anticipados de mal entendidos de la heuristica.
Items o criterios asociados con la heuristica.
Atributo de usabilidad que es evaluado con la heuristica.

Atributo de la Experiencia del usuario que es evaluado con la heuristica.
Atributo de Agencias virtuales de viajes que es considerado por la heuristica.
Conjunto (s) de heuristica (s) en el cual se basa la heuristica.

Como se menciono anteriormente, se realizaron diferentes versiones de las heuristicas
propuestas durante la investigacion. A cada una de las tres versiones realizadas se fueron
incluyendo elementos respecto a la plantilla de especificacion, con el objetivo de realizar un
trabajo mas preciso y completo. En la siguiente tabla se detallan los elementos incluidos en
cada una de las versiones, para lograr documentar el proceso que se llevé a cabo.

[1]
(2]
[3]
[4]
[5]
(6]

Tabla 8: Elementos considerados en las diferentes versiones de las heuristicas

Version 1 Version 2 Version 3

Id [1] Id [1] Id

Nombre [2] Nombre [2] Prioridad

Definicion [3] Prioridad [3] Nombre

Explicacion [4] Definicion [4] Definicion

Checklist [5] Explicacion [5] Explicacion

Ejemplos [6] Atributos de usabilidad [6] Justificacién
[7] Factores de UX [7]1 Ejemplos
[8] Atributo de AVV [8] Beneficios
[9] Checklist [9] Problemas
[10] Ejemplos [10] Checklist

[11] Atributos de usabilidad
[12] Factores de UX

[13] Atributo de AVV

[14] Heuristica relacionada

Imagen representativa del
cumplimiento y no
cumplimiento de la
heuristica
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A continuacion, se detallan las heuristicas de usabilidad y experiencia del usuario para
agencias virtuales de viajes propuestas por los investigadores, incluyendo todos los
elementos mencionados anteriormente.

5.1 Visibilidad del estado del sistema y las operaciones

La siguiente tabla resume los cambios principales en las diferentes versiones realizadas
a las heuristicas propuestas, con el objetivo de documentar el proceso investigativo.
Posteriormente se incluye la especificacion completa de la heuristica en cuestion.

Tabla 9: Versiones de Visibilidad del estado del sistema y las operaciones

AVV1 Visibilidad del estado del sistema y las operaciones

Version 1
Centrada en informar al usuario
sobre el estado actual de la
aplicacion, saber qué se esta
haciendo y cuando se espera una
respuesta por parte del sistema.

Version 2
A lo anterior, se incluyen
elementos relacionados a la

seccién en que se encuentra el
usuario y sobre el estado actual de
las operaciones. Ademas, se
incluye la informacidn respecto al
estado final de las operaciones, es
decir, si tuvieron éxito o fracaso
en su realizacion. Esto Ultimo,
surge como una combinacién de
elementos respecto de esta
heuristica, con la heuristica
“Visibilidad sobre el estado de las
transacciones” que fue eliminada
para esta version de la propuesta.

Version 3
Solo se realizan cambios en la
redaccion, segun las sugerencias
realizadas por los expertos.

Tabla 10: AVV1 - Visibilidad del estado del sistema y las operaciones

Id AVV1
Prioridad (3) Critico
Nombre

Definicion
o fracaso.
Explicacién

Visibilidad del estado del sistema y las operaciones.
La agencia virtual de viajes debe mantener informado al usuario sobre en qué seccidn se
encuentra y sobre el estado actual de la operacién que esté realizando mediante
retroalimentacion. Por otra parte, se debe informar al usuario cuando una operacién tiene éxito

ingreso de datos por parte del usuario

Justificacion

La agencia virtual de viajes debe centrarse en la importancia de informar al usuario sobre lo que
ocurre, es decir, se enfoca principalmente en donde se encuentra el usuario y en el estado de los
procesos que se realizan por sobre la informacién misma. El usuario debe saber en qué momento
se esta realizando una accion por parte del sistema y cuando el sistema espera una respuesta o

Esta heuristica evalla el disefio y presentacion de la agencia virtual de viaje en cuanto a qué tan

bien orienta al usuario durante el uso y navegacion del mismo.

Ejemplos °

“Hoteles”.

e Al realizar una bisqueda, se informa al usuario lo que esta haciendo y qué es lo que busca,

Informa al usuario de manera clara en la secciéon donde se encuentra, es decir, si realiza una
basqueda de hoteles, en el sitio se destaque adecuada y claramente que se encuentra en

es decir, el sistema genera mensajes para mantener al usuario informado.
e Al crear una cuenta, se informa el éxito de la creacion de la misma.
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e Cuando el usuario realiza una basqueda y no hay resultados que coincidan, el sistema
informa claramente la situacion.

e Al momento de contratar un producto y/o servicio, se informa al usuario si se ha logrado

completar la accién.

El usuario se sentira guiado e informado sobre las operaciones que realiza durante el uso de

la aplicacién, generando mayor satisfaccion en él.

Problemas e El experto podria confundir el enfoque de esta heuristica con Visibilidad de las iméagenes,

resultados e informacion relevante (AVV2).

Se informa claramente al usuario en qué seccion se encuentra.

2. En el caso de estar realizando una busqueda de productos y/o servicios, el sitio incluye de
manera clara y visible la seccion en donde se encuentra y el titulo de la misma.

3. Cuando se realiza una compra de producto y/o servicio, se informa al usuario sobre el total
de los pasos que debe realizar, en el nGmero de paso en el que se encuentra actualmente y
los restantes para terminar la operacion.

4. El sitio indica cuadndo una transaccion ha tenido éxito o fracaso, se esta procesando y/o ha
demorado mas de lo habitual.

Beneficios

Checklist

=

Atributos de  Satisfaccion
Usabilidad
Factores de UX Encontrable
Atributo de Disefio y presentacion del sitio web
AVV
Heuristica e Heuristicas de Usabilidad, Jakob Nielsen [27]
relacionada e  Heuristicas de usabilidad para sitios web transaccionales, Daniela Quifiones [3]

5.1.1 Ejemplo de cumplimiento

Buscando las mejores ofertas...

& masde 500 aerolinea + pago 100% seguro &/ servicio

Figura 3: Ejemplo de cumplimiento AVV1

En el ejemplo anterior se puede apreciar que el sitio Atrapalo informa al usuario que
esta realizando una basqueda.
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5.1.2 Ejemplo de no cumplimiento

San Pedro de Atacama: 65 alojamientos encontrados ]

Se ajustan a los filtros: | Desayune incluido x ‘ ‘ 1 cama doble x |

Vista en mapa

{Ordena los resultados para encontrar el alojamiento perfectol

Muestros destacados | Precio més bajo

Puntuacién y precio H Estrellas H Puntuacion H Distancia desde el centro de la ciudad |

No-informa al
ususario que

esta realizando
una busqueda

L]
Comentarios imparciales
127.000.000 comentarios auténticos

Figura 4: Ejemplo de no cumplimiento de AVV1

En la figura 4 se aprecia que el sitio Booking no informa al usuario que esté realizando
una bdsqueda, dando un mensaje aleatorio al usuario durante la espera.

5.2 Visibilidad de las imagenes, resultados e informacion
relevante

La siguiente tabla resume los cambios principales en las diferentes versiones realizadas
a las heuristicas propuestas, con el objetivo de documentar el proceso investigativo.
Posteriormente se incluye la especificacion completa de la heuristica en cuestion.

Tabla 11: Versiones de Visibilidad de las imagenes, resultados e informacion relevante

AVV?2 Visibilidad de las imagenes, resultados e informacion relevante
Version 1 Version 2 Version 3

Centrada en como se muestra la Se mantiene el enfoque anterior, Solo se realizan cambios en la
informacidn entregada al usuario, considerando como elementos de = redaccion, segln las sugerencias
teniendo en consideracion la especial interés las imagenes, realizadas por los expertos.
forma clara, destacada, ordenaday = resultados e informacion

jerarquizada que se utiliza. importante del producto y/o

servicio para el usuario.

Tabla 12: AVV?2 - Visibilidad de las imagenes, resultados e informacion relevante

Id AVV2
Prioridad (2) Importante
Nombre Visibilidad de las imagenes, resultados e informacidn relevante

Definicion La agencia virtual de viajes debe destacar adecuadamente imagenes, resultados e informacion
relevante referida a un producto y/o servicio ofrecido por ésta.
Explicacion La agencia virtual de viaje debe centrarse en destacar la informacion mas relevante para sus

usuarios, como precios finales, imagenes relacionadas e informacion detallada de lo que compra
y/o cotiza.
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Justificacion

Ejemplos

Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad
Factores de UX
Atributo de
AVV
Heuristica
relacionada

Esta heuristica evalGa el disefio y la presentacion de la informacién mas relevante y util para el
usuario.

5

Al reservar un vuelo se destaca el precio final, incluyendo bajo este el detalle de la reserva
y los cargos por separado.

Si se ofrece la estadia en un hotel, se incluyen imagenes representativas de éste.

Si existe una promocion, la agencia virtual de viajes proporciona toda la informacion
necesaria para que el usuario logre obtenerla.

El usuario podra identificar facilmente las imagenes e informacién de mayor relevancia
durante la navegacion por el sitio. Lo anterior ayuda a que la satisfaccion del usuario mejore.
El experto podria confundir el enfoque de esta heuristica con Seguridad e informacién fiable
(AVV14).

Al cumplir esta heuristica, se podria descuidar el Disefio estético y minimalista (AVV10).
El sitio de la agencia virtual de viajes incluye toda la informacion necesaria sobre un
producto/servicio, ademéas de cdmo conseguirlo y las respectivas condiciones limitantes.
Se detallan los valores de un producto/servicio, destacando el precio final y jerarquizando
el detalle de la compra, cotizacion y/o busqueda.

Las imagenes deben tener buena resolucion y un tamafio apropiado con respecto a la
relevancia de lo que esta presentando.

Los resultados deben presentados de una manera organizada, resaltando lo que el usuario
busca y lo que se le recomienda.

Los productos y/o servicios ofrecidos deben tener iméagenes relacionadas cuando
corresponda.

Satisfaccion

Encontrable, Deseable
Disefio y presentacion del sitio web, Contenido Util y relevante

Heuristicas de usabilidad para sitios web transaccionales, Freddy Paz [4]

5.2.1 Ejemplo de cumplimiento

»590.109

IT;'.':-: y I
Santiago - Santo Domingo
16:16 scL 17:3750q +1 []] 26h 21m 1 escala v
jue, 31 ago Santo Domingo - Santiago
18:22 500 03:50 scL [[] 32h 28m 2 escalas ~
18:22 500 03:50 scL 1] 32h 28m 2 escalas >

== Pague hastaen
=B 24cuotas RESERVAR

Figura 5: Ejemplo de cumplimiento AVV?2

En la figura 5 se puede apreciar que el sitio Atrapalo destaca el precio final de un vuelo
(ida y vuelta) incluyendo tasas y gastos de gestion.
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5.2.2 Ejemplo de no cumplimiento

Viaje Santiago «—— Santo Domingo

TU BUSQUEDA @ Santiago - Santo Domingo, Iday Vuelta 24 Ago - 31 Ago (7 nochies de viaje) 1 pasajeros 1 hab. Nueva bisq (I m p u EStos d eI
Nuestra oferta recomendada hotel no incluidos)
[1 Alojamiento #{ Transporte icambiar) |+ Afiadir traslado ﬁ

| El Embajador, A Royal DA 12:02 Santiago (SC 20T 3 = el
Hideaway Hotel ®*dk* 01:18 Santo Domingo {(SDQ) i .
- 7 noches 1 Adultos 24ago Copa Airlines - 1 escala \ $ 1 _359,1 99
} )} 5 ! T~ ' $1.359.199 por persona
n Extraordinario ELTA 17:58 \

UEL omingo {SDQ)
00:!
31ago RESERVAR

{scL)

Figura 6: Ejemplo de no cumplimiento AVV2

En la figura 6 el sitio Atrapalo destaca un precio el cual no es el final (1.359.199) y con
letra mas pequefia, indica al usuario que los impuestos del hotel no estan incluidos en el
mismo.

5.3 Coincidencia entre el sistema y los aspectos culturales del
usuario

La siguiente tabla resume los cambios principales en las diferentes versiones realizadas
a las heuristicas propuestas, con el objetivo de documentar el proceso investigativo.
Posteriormente se incluye la especificacion completa de la heuristica en cuestion.

Tabla 13: Versiones de Coincidencia entre el sistema y los aspectos culturales del usuario

AVV3 Coincidencia entre el sistema y los aspectos culturales del usuario

Version 1 Version 2 Version 3
Centrada en la familiaridad con Se mantiene el enfoque anterior, No se realizan modificaciones.
que es presentada la informaciény  incluyendo elementos propios del
la facilidad de entender la misma, negocio, como terminologia
teniendo en consideracion el apropiada y moneda utilizada.
idioma, los aspectos culturales y
las convenciones de los mismos.

Tabla 14: AVV3 - Coincidencia entre el sistema y los aspectos culturales del usuario

Id AVV3
Prioridad (2) util
Nombre Coincidencia entre el sistema y los aspectos culturales del usuario

Definicion La agencia virtual de viajes debe utilizar términos acordes a la cultura del usuario, de manera

que le resulte familiar, facil de entender y no le genere confusiones.

Explicacion La agencia virtual de viajes debe enfocarse en presentar la informacién con términos acordes al

perfil cultural de los usuarios de una region geogréfica especifica.

Justificacion  Esta heuristica evalta qué tan facil es para el usuario comprender y relacionar las terminologias

utilizadas en el sitio con respecto a los conceptos interiorizados previamente por el mismo.

Ejemplos e En Chile, los precios son presentados en CLP (pesos chilenos) y el idioma utilizado es

espafiol.
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Beneficios °

Problemas °

Checklist 1.

2.
3,
4.

El usuario logrard comprender la informacion proporcionada por la agencia virtual de viajes,
facilitando el uso del sitio.

El experto podria desconocer los aspectos culturales de los usuarios a quienes esta enfocado
el sitio web.

La informacidn a lo largo de todo el sitio es presentada en el idioma y moneda del usuario
0 bien, los seleccionados por éste.

La forma de presentar el contenido es familiar y entendible para cualquier usuario.

La terminologia utilizada es acorde al lenguaje cultural del usuario.

Las funcionalidades tienen un nombre apropiado para que el usuario lo entienda segun la
idea previa que tiene de éste.

Atributos de  Facilidad de aprendizaje

Usabilidad

Factores de UX Creible, Valiosa
Atributo de Facilidad de uso

AVV
Heuristica °
relacionada .

Heuristicas de Usabilidad, Jakob Nielsen [27]

Heuristicas de usabilidad para sitios web transaccionales, Daniela Quifiones [3]
Experimental validation of a set of a cultural-oriented usability heuristics: e-Commerce
websites evaluation, Jaime Diaz [22]

5.3.1 Ejemplo de cumplimiento

Dominican Fiesta Hotel &
Casino *#xxx
Santo Domingo a 8.87km del centro
Q Ver mapa
. AN 8
5 G M ESIRE
v Cancelacion del Hotel Gratis desde
v Pague hasta en 24 cuotas o pague en el hotel a $406.74
Total $952452
9.6 Extraordinario 5 00ooce [EEQEICENIEE ELIGE HABITACION
1 opiniones 549 dltimos dias

Figura 7: Ejemplo de cumplimiento de AVV3

En lafigura 7, se aprecia como el sitio Atrapalo utiliza terminologias acorde a la cultura
del usuario (Chile), en donde “cancelar” se refiere a prescindir del servicio cuando el usuario
lo desee y “pagar” a realizar el pago monetario del servicio.
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5.3.2 Ejemplo de no cumplimiento

$ 581.792

Precio por persona Desglose v Tasas v zasto
TRAYECTO Jue, 24 ago
-] | 014150 11:17 sog 1 10h 36m 1 escala ~
et | 12:02sa 01:18 500 +1 ']} 14h 16m 1 escals ~

A TRAYECTO 2 jue, 31 ago Santo Domingo - Santiago

25h 57m 1 escala ~

== Paglie hasta en
— 2%%\:0155 RESERVAR

| & 20:55 5L ('] 28h 13m 1 escala
i 58 <y => il

Figura 8: Ejemplo de no cumplimiento de AVV3

En la figura 8, se observa como el sitio Atrapalo utiliza y destaca el término “plaza”,
causando una posible confusion en el usuario al no tener pleno conocimiento de lo que
significa la palabra.

5.4 Control y libertad de usuario

La siguiente tabla resume los cambios principales en las diferentes versiones realizadas
a las heuristicas propuestas, con el objetivo de documentar el proceso investigativo.
Posteriormente se incluye la especificacion completa de la heuristica en cuestion.

Tabla 15: Versiones de Control y libertad de usuario

AVV4 Control vy libertad de usuario
Version 1 Version 2 Versién 3
Centrada en la disponibilidad de Se realizan modificaciones de No se realizan modificaciones.
opciones para rehacer y deshacer redaccion para  mejorar el
acciones por parte del usuario. entendimiento de la misma.
Ademas incluye elementos sobre
las preferencias predeterminadas
que el sitio impone a los mismos.

Tabla 16: AVV4 - Control y libertad de usuario

Id AVV4
Prioridad (2) Importante
Nombre Control y libertad de usuario

Definicion La agencia virtual de viajes debe proveer opciones de deshacer y rehacer acciones, de una forma
rapida y sin ningdn tipo de sancion. Ademas, el sistema debe permitir que el usuario utilice las
funcionalidades segun sus preferencias y no condicionarlo con opciones predeterminadas.
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Explicacion

Justificacion

Ejemplos

Beneficios
Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad
Factores de UX
Atributo de
AVV
Heuristica
relacionada

El usuario debe tener, dentro de los posible, control y libertad de realizar las tareas que desea.
Ademas, el sitio debe proveer mecanismos para regresar al estado previo en caso de
equivocacion por parte del usuario.

Esta heuristica evalta las herramientas que la agencia virtual de viaje pone a disposicion de sus
usuarios para facilitar y no condicionar el trabajo de los mismos

4.
5

6

El sistema provee en todo momento un icono en la esquina superior izquierda para regresar
a la pagina de inicio.

Si el usuario cotiza un vuelo y quiere cambiar el destino de este, el sitio le ofrece las
herramientas necesarias para realizarlo facil y rapidamente.

El usuario se sentird mas comodo al utilizar el sitio, ya que no se le castiga por cometer un
error y tampoco lo limita con preferencias predeterminadas.

El experto puede confundir el enfoque de esta heuristica con Flexibilidad y eficacia de uso
(AVV9).

La agencia virtual de viajes cuenta con opciones de deshacer acciones realizadas y/o
cancelar acciones que se estén ejecutando.

La agencia virtual de viajes permite al usuario visualizar los precios y el idioma del sitio
con la configuracién que él desee.

El sitio debe permitir la opcion de volver a un estado anterior para seguir trabajando sobre
él.

El sitio no debe iniciar procesos sin que el usuario los seleccione explicitamente

El sitio siempre cuenta con una opcion de regreso a la pagina de inicio.

El sitio no debe incluir opciones predeterminadas que pasen inadvertidas para el usuario.

Eficiencia, Satisfaccion

Utilizable

Heuristicas de Usabilidad, Jakob Nielsen [27]
Heuristicas de usabilidad para sitios web transaccionales, Daniela Quifiones [3]

5.4.1 Ejemplo de cumplimiento

ATRAPALO &  Hoteles wis -

— Santiago

14 Sep - 15 Sep (7 noche) 2 adultos, 1 habitacion CAMBIAR BUSQUEDA

Nombre

978 alojamientos

ENAR POR Recomendados Precio Valoracién Dis{]

Y/
%_ Hotel NH Collection Plaza
/ Santiago sxs#*

Figura 9: Ejemplo de cumplimiento AVV4

Como se aprecia en la figura 9, el sitio Atrapalo da la opcion a sus usuarios de volver
a un estado anterior, en este caso a la bisqueda de servicios y/o productos, sin perder los
datos de la busqueda realizada previamente.
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5.4.2 Ejemplo de no cumplimiento

3 Vuelos [ Hoteles (=] Viajes & Cruceros

ARRIENDA AUTOS AL MEJOR PRECIO

Lugar de recogida y devolucién

Aeropuerto/s de Santiago (SCL)

Fecha de recogida Hora recogida

28/08/2017 B || 10:00 v 29/08/20%

Opcion preseleccionada
sin alertar al usuario

< Entradas

Elegir lugar de recogida y devolucidn diferentes
Rentalcars

Compara precios de Atrapalo

BUSCAR AUTOS

Figura 10: Ejemplo de no cumplimiento AVV4

En la figura 10, se aprecia como el sitio Atrapalo tiene una opcion preseleccionada,
obligando al usuario a realizar una comparacion que él no ha seleccionado por su propia

cuenta y que pasa desapercibida.

5.5 Consistencia del sistema

La siguiente tabla resume los cambios principales en las diferentes versiones realizadas
a las heuristicas propuestas, con el objetivo de documentar el proceso investigativo.
Posteriormente se incluye la especificacion completa de la heuristica en cuestion.

Tabla 17: Versiones de Consistencia del sistema

AVV5 Consistencia del sistema

Version 1
Centrada en la consistencia de
todos los elementos que
componen el sistema para un
trabajo méas consistente y familiar
para el usuario.

Version 2

Se mantiene el enfoque anterior,
destacando la importancia que
tiene la consistencia de la
estructura y los elementos del
sistema. El objetivo sigue siendo
el mismo, es decir, evitar
confusiones y facilitar el trabajo
del usuario con el sitio web.

Id AVV5
Prioridad (1) Uil
Nombre Consistencia del sistema

Version 3
Solo se realizan cambios en la
redaccién, segun las sugerencias
realizadas por los expertos.

Tabla 18: AVVS5 - Consistencia del sistema
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Definicion

Explicacion

Justificacion
Ejemplos

Beneficios
Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad
Factores de UX
Atributo de
AVV
Heuristica
relacionada

La agencia virtual de viajes debe seguir las convenciones establecidas a lo largo de todo el sitio
de manera que el usuario pueda realizar acciones de manera familiar, estandar y consistente. El
sitio web debe evitar que el usuario cuestione si dos acciones o situaciones significan lo mismo.
La agencia virtual de viaje debe seguir una estructura y disefio consistente a lo largo de toda la
aplicacion.

Esta heuristica evalla el disefio consistente y coherente de la agencia virtual de viaje

> W=

Un mismo servicio es nombrado de la misma manera a lo largo de todo el sitio.

Los precios de productos y/o servicios son presentados en la misma moneda a lo largo de
todo el sitio.

Las secciones de bisqueda son presentadas de manera consistente para los distintos tipos de
servicios ofrecidos.

Al buscar un servicio en diferentes navegadores, los precios son los mismos.

El usuario comprendera la estructura, el disefio y la informacidn presentada en el sitio web
con mayor facilidad, apoyando el proceso de aprendizaje y utilizacion del sistema.

El experto puede confundir el enfoque de esta heuristica con Consistencia de Simbologia y
estandares de disefio web (AVV6).

Los elementos son similares a lo largo de todo el sitio.

Las mismas acciones llevan a los mismos resultados.

La informacion esta estructurada de forma similar en todo el sitio.

El sitio debe ser consistente independiente del navegador web utilizado.

Recordable, Facilidad de aprendizaje

Creible, Utilizable
Disefio y presentacion del sitio web

Heuristicas de Usabilidad, Jakob Nielsen [27]
Heuristicas de usabilidad para sitios web transaccionales, Daniela Quifiones [3]

5.5.1 Ejemplo de cumplimiento

[ Hoteles Viajes

BUSCA HOTELES

Septiembre 2017 Octubre 2017 >

A HOY

Figura 11: Ejemplo de cumplimiento AVV5

En la figura 11 se aprecia como Atrapalo utiliza el mismo formato de seleccion de
fechas de ingreso y salida (calendario) para todos los servicios que ofrece.
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5.5.2 Ejemplo de no cumplimiento

VUELOS AL MEJOR PRECIO VPN scioida | Multidestino

Origen Destino

ida Vuelta TIENES DERECHO A

DISFRUTAR
JIAK

Adultos Nifios © Bebés O

BUSCAR VUELO+HOTEL § BUSCAR VUELOS

Vuelos Hoteles WVajes Cruceros RentaCar Entredas Restaurantes  Gificard

. -
Q@ daywwolts @ scloida @ w

Origen Deatina ida

BUSCAR VUELOS BUSCAR VUELO+HOTEL

Figura 12: Ejemplo de no cumplimiento AVV5

En la figura 12 se logra apreciar como Atrapalo utiliza 2 mends, para las mismas
categorias, pero difiriendo en la forma de presentar el ingreso de informacién (vuelos).

5.6 Consistencia de simbologia y estandares de disefio web

La siguiente tabla resume los cambios principales en las diferentes versiones realizadas
a las heuristicas propuestas, con el objetivo de documentar el proceso investigativo.
Posteriormente se incluye la especificacion completa de la heuristica en cuestion.

Tabla 19: Versiones de Consistencia de simbologia y estandares de disefio web

AVV6 Consistencia de simbologia y estandares de disefio web

Version 1 Version 2 Versién 3
Centrada en la seleccion de No se realizan modificaciones. Solo se realizan cambios en la
simbologia utilizada en el sistema, redaccion, segin las sugerencias
la cual debe ser estandar y familiar realizadas por los expertos.

segin el modelo conceptual del
usuario. Ademas, se incluye la
consistencia del disefio web, el
cual debe ser desarrollado bajo

estandares.
Tabla 20: AVV6 - Consistencia de simbologia y estandares de disefio web
Id AVV6
Prioridad (1) Util
Nombre Consistencia de simbologia y estandares de disefio web
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Definicion

Explicacién
Justificacion

Ejemplos

Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad
Factores de UX
Atributo de
AVV
Heuristica
relacionada

La simbologia utilizada por la agencia virtual de viaje debe ser estandar y familiar para el
usuario, es decir, debe ser acorde al modelo conceptual creado por el usuario a partir del uso de
multiples aplicaciones software de ésta indole. Ademas, el sistema debe seguir las convenciones
de disefio web establecidas.

Tanto la simbologia como el disefio web del sitio de la agencia virtual de viajes deben ser

estandar, de manera que al usuario le resulte familiar utilizarlo.

Esta heuristica evalla qué tan facil es para el usuario reconocer y relacionar la simbologia y

estandares de disefio web con respecto a los que conoce previamente.

e Uso de simbolo de avion cuando se buscan vuelos.

e Se dispone de un menu principal con todos los servicios que ofrece la agencia virtual de
viajes.

e El usuario lograra interpretar facilmente los elementos representativos (iconos) utilizados
en el sistema, facilitando el uso de las funcionalidades disponibles y apoyando el proceso
de aprendizaje de éste.

e El experto puede confundir el enfoque de esta heuristica con Consistencia del Sistema
(AVV5).

e Elexperto puede confundir el enfoque de esta heuristica con Coincidencia entre el sistema
y los aspectos culturales del usuario AVV3.

1. Los simbolos utilizados son posibles de identificar por el usuario y facilitan la interaccion
con el sitio.

2. Se utilizan simbolos relacionados con agencias virtuales de viajes y otros con los que resulta
facil asociar al modelo conceptual creado por el usuario.

3. Se siguen convenciones de simbologia para no confundir al usuario.

4. Para el disefio web se siguen estandares base utilizados por las diferentes agencias virtuales
de viajes.

5. Los elementos del sistema son ubicados de manera estandar para el facil reconocimiento del
usuario.

Recordable, Facilidad de aprendizaje

Creible, Encontrable, Utilizable
Facilidad de uso y disefio y presentacion del sitio web.

e Heuristicas de Usabilidad, Jakob Nielsen [27]
e Heuristicas de usabilidad para sitios web transaccionales, Daniela Quifiones [3]

5.6.1 Ejemplo de cumplimiento

iSiguenos!
N v f O & @

Atrdpalo Chile 5.A., Suecia 0142, Piso 4, Providencia, Santiago T: (56-2) 2 945 57 00

jSiguenos!

N v f O & ¢

Ira la pagina de palo en Facebook
Atrdpalo Chile 5.A., Suecia 0142, | iso.a_Froy aan_L- (5h-4) 2 s 5 57 00

Figura 13: Ejemplo de cumplimiento AVV6

31



En la figura 13 se observa que el sitio Atrapalo utiliza el simbolo de Facebook como
link hacia la pagina de Atrapalo en la misma aplicacion.

5.6.2 Ejemplo de no cumplimiento

jSiguenos!
N Yy f o & ¢

Atrapalo Chile S.A., Suecia 0142, Piso 4, Providencia, Santiago T: (56-2) 2 945 57 00

iSiguenos!

N ¥ f O & @&

Atrdpalo Chee'3A., Suacia 0142, Piso 4, Providencia, Santiago T: (56-2) 2 945 57 00

Figura 14: Ejemplo de no cumplimiento AVV6

En la figura 14 se observa como Atrapalo utiliza un simbolo ambiguo para referirse al
Blog del sitio. Dicho simbolo es utilizado cominmente para “conectividad” o “Wifi”.

5.7 Prevencioén de errores

La siguiente tabla resume los cambios principales en las diferentes versiones realizadas
a las heuristicas propuestas, con el objetivo de documentar el proceso investigativo.
Posteriormente se incluye la especificacion completa de la heuristica en cuestion.

Tabla 21: Versiones de Prevencion de errores

AVV7 Prevencion de errores
Version 1 Version 2 Version 3
Centrada en la capacidad del Se mantiene el enfoque anterior, Solo se realizan cambios en la
sistema para prevenir posibles incluyendo las advertencias como = redaccion, segun las sugerencias
errores durante el uso del mismo, forma para prevenir los errores no  realizadas por los expertos.
asegurandose de proporcionar deseados durante el uso del
solo funcionalidades totalmente = sistema.

operativas.
Tabla 22: AVV7 - Prevencion de errores
Id AVV7
Prioridad (2) Importante
Nombre Prevencion de errores

Definicion La agencia virtual de viajes debe prevenir que el usuario cometa un posible error, informando a
través de advertencias aquello que pueda llevarlo a un estado no deseado. Se debe evitar tener

funcionalidades que estén incompletas o no operativas.

Explicacién La agencia virtual del viaje debe advertir un posible error o estado no deseado, con fin de
prevenir que el usuario realice trabajos innecesarios y evitar su posible frustracion por el estado

final alcanzado.
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Justificacion

Ejemplos

Beneficios
Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad
Factores de UX
Atributo de
AVV
Heuristica
relacionada

Esta heuristica evalGa las herramientas y metodologias utilizadas por la agencia virtual de viajes

para prevenir que sus usuarios cometan errores.

e En caso de no completar un campo obligatorio, destacarlo e indicar que falta informacion
para completar el proceso que se esté realizando.

e Seindica al usuario de manera clara, la forma en que debe ingresar los datos.

e Losdatos ingresados por el usuario son validados de inmediato, como rut, nimero de tarjeta,
entre otros.

e En una reserva de hotel, el sitio inhabilita las fechas previas a la fecha de ingreso
seleccionada por el usuario y/o las fechas posteriores a la fecha de salida.

e Elusuario tendra menor probabilidad de cometer errores durante el uso del sistema.

e Elexperto puede confundir el enfoque de esta heuristica con Ayuda al usuario a reconocer,
diagnosticar y recuperarse de errores (AVV11). Se debe entender que esta heuristica es el
estado previo a que se produzca un error, es decir, lo que el sistema hace para evitar su
ocurrencia.

1. Laagencia virtual de viajes advierte al usuario cuando es posible que cometa un error.

2. Se le pide confirmacion al usuario antes de llevar a cabo una accion critica.

3. Elsitio destaca los campos obligatorios a completar y cdémo se debe hacer.

Errores

Util

e Heuristicas de Usabilidad, Jakob Nielsen [27]
e Heuristicas de usabilidad para sitios web transaccionales, Daniela Quifiones [3]

5.7.1 Ejemplo de cumplimiento

Agosto 2017 Septiembre 2017

e |ue Vie  Sab__Dom Lur Mal Mie Jue

2 22 |2 24 25 | 26 | 27 18 | 19 |:20: (- 21 22E24

28 | 29 | 30 | 31 25 (26 |27 |28 |29 | 30

Impide al usuario seleccionar fechas previas
a la actual

Figura 15: Ejemplo de cumplimiento AVV7

En la figura 15 se destaca cdbmo Atrapalo previene que el usuario ingrese una fecha no
disponible (anterior a la fecha actual).
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5.7.2 Ejemplo de no cumplimiento

i vuelos

VUELOS AL MEJOR PRECIO

Qrigen

Santiago, Chile (SCL)

Ida

13/09/2018

E Hoteles

[ viajes &% Cruceros & Rent a car £r Entradas

solo ida Multi-destino

Destino

Punta Del Este, Uruguay (PDP)

Vuelta

17/10/2018 ==

I Mo s posible hacer reservas de mas de 30 dias. I

BUSCAR VUELO+HOTEL |§ BUSCAR VUELOS

No informa previamente al usuario que las reservas no
pueden superar los 30 dias

Adultos Nifios & Bebés &

1 - 0 - 0 -

Figura 16: Ejemplo de no cumplimiento AVV7

En la figura 16, se destaca un mensaje entregado por el sitio Atrapalo al usuario, luego
de que éste ingreso un rango de fechas superior al méximo permitido.

5.8 Minimizar la carga de memoria

La siguiente tabla resume los cambios principales en las diferentes versiones realizadas
a las heuristicas propuestas, con el objetivo de documentar el proceso investigativo.
Posteriormente se incluye la especificacion completa de la heuristica en cuestion.

Tabla 23: Versiones de Minimizar la carga de memoria

AVV8 Minimizar la carga de memoria
Version 2 Version 3
Solo se realizan cambios en la No se realizan modificaciones.
redaccion, manteniendo el
enfoque de la version 1.

Version 1
Centrada en la capacidad del
sistema para evitar que el usuario
deba recordar informacién de una
parte a otra durante el uso del

mismo.
Tabla 24: AVV8 - Minimizar la carga de memoria
Id AVV8
Prioridad (2) util
Nombre Minimizar la carga de memoria
Definicion La agencia virtual de viajes debe facilitar el trabajo al usuario, evitando que deba recordar
informacidn vista previamente para llevar a cabo tareas que necesiten de ésta.
Explicacion El usuario deberia tener que recordar la menor cantidad de informacion para posteriores

acciones.
Justificacion
sin necesidad de recordar informacion y pasos previos.
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Ejemplos

Durante un proceso de compra o cotizacion, las opciones seleccionadas previamente por el
usuario, como hotel u horario de vuelo, son destacadas claramente en la seccion del paso en
donde se encuentre.
e Cuando la agencia virtual de viajes hace la comparacion de dos hoteles, la informacion es
presentada en una misma pagina, evitando que deba recordar informacion de uno u otro.
Beneficios e El usuario tendra la informacion necesaria para el uso del sistema en todo momento, sin
necesidad de regresar a estados anteriores para su revisién. Lo anterior ayuda a que la
satisfaccion del usuario mejore.
Problemas e Al cumplir esta heuristica, el experto podria descuidar el Disefio estético y minimalista
(AVV10).
Checklist 1. Elusuario no debe verse obligado a recordar informacion previamente presentada, sino que
la agencia virtual de viajes la destaca en la seccién en donde se encuentre actualmente.
2. Informacidn presentada previamente al usuario, no es solicitada en pasos posteriores.
Atributos de  Recordable
Usabilidad
Factores de UX  Utilizable
Atributo de Facilidad de uso
AVV
Heuristica e Heuristicas de Usabilidad, Jakob Nielsen [27]
relacionada e Heuristicas de usabilidad para sitios web transaccionales, Daniela Quifiones [3]

5.8.1 Ejemplo de cumplimiento

Viaje Santiago +—— Santo Domingo

I TU BUSQUEDA > @ Santiago - Santo Domingo, Iday Vuelta 24 Ago - 31 Ago (7 noches de viaje) 1 pasajeros 1hab. = Nueva busqueda v I

Nuestra oferta recomendada

i Alojamiento # Transporte (cambiar) -+ Afiadir traslado Precio total
El Embajsdo',Alei" DA 12:02 Santiago (SCL) L R . (Impuestos del hotel ne induidos)
noches 1 Aducs 24 ag0 Copa anines- 1 escas $1.359.199
f 1 - C‘lﬁ'fu_:’i: B : - a ,: $1.359.199 por persona
n Extraordinario VUELTA t N ’

00:31 5 S -
31 ago Copa Airlines - 1 escala RN RESERVAR

Figura 17: Ejemplo de cumplimiento AVV8

En la figura 17, se aprecia como Atrapalo minimiza la carga de memoria del usuario,
destacando en la parte superior del sitio la busqueda realizada por el mismo.
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5.8.2 Ejemplo de no cumplimiento

Santiago de Chile
15 5ep s — 16 58P 53

i 2huéspedes

ATRAPALD

3

Booking|™

Santlago: 5
221 ofertas

lojamientos encontrados - jinclul,
llat

categorias

Park Plaza Bonaparte Boutique

s112.423

$90.860

Figura 18: Ejemplo de no cumplimiento AVV8

Cuando el usuario realiza la busqueda de un hotel, se abre una nueva pestafia con los
resultados de su busqueda del sitio (parte inferior Figura 18), pero en la pestafia anterior
(parte superior Figura 18), se realiza una comparacion entre los resultados del sitio Booking
y Trivago. Lo anterior, provoca que el usuario deba recordar los resultados de Atapalo con

los otros 2 sitios.

5.9 Flexibilidad y eficacia de uso

La siguiente tabla resume los cambios principales en las diferentes versiones realizadas
a las heuristicas propuestas, con el objetivo de documentar el proceso investigativo.
Posteriormente se incluye la especificacion completa de la heuristica en cuestion.

Tabla 25: Versiones de Flexibilidad y eficacia de uso

Version 1

Centrada en la capacidad del
sistema para adaptarse a los
distintos usuarios que hagan uso
del mismo, poniendo  a
disposicion opciones
personalizadas para el trabajo de
usuarios expertos, novatos e
incluso usuarios con necesidades
especiales.

AVV9 Flexibilidad y Eficacia de uso
Version 2
No se realizan modificaciones.

Version 3
Solo se realizan cambios en la
redaccion, segun las sugerencias
realizadas por los expertos.
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Id
Prioridad
Nombre
Definicion

Explicacién
Justificacion

Ejemplos

Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad
Factores de UX
Atributo de
AVV
Heuristica
relacionada

Tabla 26: AVV9 - Flexibilidad y eficacia de uso

AVV9

(2) Importante

Flexibilidad y eficacia de uso

La agencia virtual de viajes se debe adaptar a las necesidades de todos los usuarios, permitiendo
un uso eficiente y simple para usuarios novatos, expertos y con necesidades especiales. Debe
proporcionar la opcion de acelerar las acciones de los usuarios expertos sin interrumpir el flujo
normal de trabajo de los otros usuarios.

La agencia virtual de viajes debe estar disefiada de manera que usuarios novatos, expertos y con
necesidades especiales, sean capaces de alcanzar sus objetivos.

Esta heuristica evalua la flexibilidad que el sitio le concede al usuario para realizar las tareas
segun sus preferencias.

4.

Se pueden personalizar acciones frecuentes como visualizar los hoteles visitados
Gltimamente.

Usuarios con necesidades especiales pueden acceder a los servicios ofrecidos por el sitio.
Al buscar un vuelo y comenzar a escribir el origen y/o destino del mismo, la agencia
virtual de viajes muestra una lista desplegable con resultados relacionados con lo que se ha
escrito.

Todos los usuarios lograran utilizar el sistema a su ritmo y sin dificultades durante la
navegacion, teniendo a disposicién distintas opciones para cumplir sus objetivos
eficientemente. Lo anterior ayuda a que la satisfaccion del usuario mejore.

El experto podria aumentar considerablemente la complejidad de uso del sistema al incluir
funcionalidades que apoyen el uso y accesibilidad de todo tipo de usuarios.

La agencia virtual de viajes permite el uso de conocimientos avanzados por parte de los
usuarios expertos para alcanzar sus objetivos.

La agencia virtual de viajes se adapta al modo de trabajo de diferentes tipos de usuarios.
Al rellenar un campo, el sitio sugiere ciertas opciones para que el usuario no deba escribirlas
completamente.

La agencia virtual de viajes permite realizar busquedas a través de filtros para mejorar los
resultados esperados por los usuarios.

Eficiencia, Satisfaccion

Accesible, Valiosa, Util
Posibilidad de reservar todos los servicios de viaje en una transaccion, Flexibilidad de la reserva,
Opcidn de ordenacién

Heuristicas de Usabilidad, Jakob Nielsen [27]
Heuristicas de usabilidad para sitios web transaccionales, Daniela Quifiones [3]

37



5.9.1 Ejemplo de cumplimiento

Valoracién

00000
Unete a Atrapalo
iTe ayudamos a pasario bien! Precio por noche
de $0a $35.000
de $35.000a $70.000
'I: Entrar con Facebook de $70.000 3 §105.000
de $105.000 a $140.000
~ Mas de $140.000
) Entrar con Google
B4  entrar con tu email Categorfas
e e o
£AUN no estas registrado? jRegistrate ok hh
ahora! ke

ok

Figura 19: Ejemplo de cumplimiento AVV9

En la figura 18, se aprecia como el sitio Atrapalo da la facilidad al usuario de registrarse
mediante cuentas de Facebook, Google o Email. Por otro lado da opciones al usuario para
filtrar sus busquedas y obtener resultados més precisos segun sus preferencias.

5.9.2 Ejemplo de no cumplimiento

Q& (56.2)2945.5700

Horarios de Atencion

rant
De lunes a viernes de 9:00 a 19:00 h

Sabados de 10:00 3 19:00 h

Figura 20: Ejemplo de no cumplimiento AVV9

Como se logra apreciar en la figura 20, la agencia virtual de viajes Atrapalo ofrece,
principalmente, un nimero de ayuda al usuario, dejando de lado a aquellos usuarios que no
pueden hablar o que no desean este medio para canalizar sus dudas y consultas.

5.10 Disefio estético y minimalista

La siguiente tabla resume los cambios principales en las diferentes versiones realizadas
a las heuristicas propuestas, con el objetivo de documentar el proceso investigativo.
Posteriormente se incluye la especificacion completa de la heuristica en cuestion.
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Tabla 27: Versiones de Disefio estético y minimalista

Version 1
Centrada en proporcionar un
disefio agradable al sistema,
poniendo a disposicion elementos
e informacién relevantes para el
usuario y evitando la sobrecarga

AVV10 Disefio estético y minimalista

Version 2
Se mantiene el enfoque anterior y
se destaca que uno de los objetivos
es no generar falsas expectativas
al usuario a través de un disefio
minimalista.

Version 3
Solo se realizan cambios en la
redaccion, segun las sugerencias
realizadas por los expertos.

del mismo.

Tabla 28: AVV10 - Disefio estético y minimalista

Id AVV10
Prioridad (1) Util
Nombre Disefio estético y minimalista
Definicion La agencia virtual de viajes debe estar disefiada de una manera agradable a la vista y por ningtin
motivo sobrecargar al usuario con informacion innecesaria. Los servicios ofrecidos al usuario
deben ser tnicamente los disponibles para no sobrecargar el sitio y no generar falsas expectativas
al usuario.
Explicacién El disefio de la interfaz debe tener una adecuada estructura de la informacién sin sobrecargar al

Justificacion
Ejemplos

Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad
Factores de UX
Atributo de
AVV
Heuristica
relacionada

usuario con informacion irrelevante.

Esta heuristica evalua el disefio y presentacion de la agencia virtual de viaje.

e  El mend principal contiene s6lo los servicios ofrecidos por la agencia virtual de viajes.

e Lapublicidad no es invasiva para el usuario.

e El contraste de las letras o la informacion con el color del sitio no afecta la lectura de la
misma.

e Elusuario podré visualizar contenido Gtil y deseable, presentado de manera agradable y que
motive la continua navegacion a través del sistema. Lo anterior ayuda a que la satisfaccion
del usuario mejore.

e El experto puede confundir el enfoque de esta heuristica con Visibilidad de las imagenes,
resultados e informacion relevante (AVV2).

1. La informacion visible es relevante, precisa y concreta, evitando sobrecargas que
compliquen el trabajo del usuario.

2. Se hace uso cuidadoso del espacio del sitio.

3. El disefio incluye la eleccion de colores agradables, familiares y acordes a las agencias
virtuales de viajes.

4. La fuente y el tamafio de texto son adecuados.

Satisfaccion

Deseable, Creible
Disefio y presentacion del sitio web

e Heuristicas de Usabilidad, Jakob Nielsen [27]
e Heuristicas de usabilidad para sitios web transaccionales, Daniela Quifiones [3
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5.10.1 Ejemplo de cumplimiento

ATRAPALO# Vuelos Hotoles Viajes Cruceros RentaCar Entradas Restaurantes  Giftcard Q8 (56229455700

Vuelos I Hoteles

VUELOS AL MEJOR PRECIO

Ongen
~——ESPECIAL—

RESTAURANTES
PERUANOS

BUSCAR VUELO+HOTEL 8 BUSCAR VUELOS

Figura 21: Ejemplo de cumplimiento AVV10

En lafigura 21, se aprecia como Atrapalo tiene un disefio agradable a la vista, sin cargar
al usuario con publicidad innecesaria, utilizando colores acorde al sitio.

5.10.2 Ejemplo de no cumplimiento

0S8
/

hasts 35%! 5

Compra tu Paquete @20 @ Paquetes a Rio de

Vusolo + Hotel Janeiro

7 noches | Hotel + Adreo

Origen Destino

Santago de Chile, Chile
Fechas Pasajeros

. - e . 2 personay desde

= = $1.324.572

Todavia no b decidido 1a facha

Opianes avanzadas dol hotol v

Buscar v
Ver mas v L Vool TR

UCHAS CUDTAS CON MUCHOS BANCOS!

Figura 22: Ejemplo de no cumplimiento AVV10

En la figura 22, se aprecia como la pagina principal de Despegar satura al usuario con
publicidad y con el uso de colores fuertes para captar su atencion.
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5.11 Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de
errores

La siguiente tabla resume los cambios principales en las diferentes versiones realizadas
a las heuristicas propuestas, con el objetivo de documentar el proceso investigativo.
Posteriormente se incluye la especificacion completa de la heuristica en cuestion.

Tabla 29: Versiones de Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores

AVV11 Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores
Version 1 Version 2 Version 3
Centrada en la capacidad del Se mantiene el enfoque anterior, No se realizan modificaciones.
sistema para informar al usuario = incluyendo elementos sobre la
sobre el origen de un problema ya claridad y sencillez con que es
ocurrido y los pasos a seguir para informado el problema y la

salir del estado no deseado.

solucién para salir del estado no
deseado.

Tabla 30: AVV11 - Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores

Id AVV11
Prioridad (3) Critico
Nombre Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores
Definicion Luego de cometido un error, la agencia virtual de viajes debe informar al usuario de forma clara,
sencilla y concisa sobre el origen del problema. Ademas, se debe indicar la solucién al problema,
sefialando claramente los pasos a seguir para salir del estado no deseado.
Explicacion Siempre que ocurra un error, la agencia virtual de viajes debe indicar al usuario informacion

Justificacion

detallada y concisa, para que sepa cdmo actuar frente a la situacion y recuperarse de este.
Esta heuristica evalla las herramientas que ofrece el sitio a sus usuarios para que puedan
reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores.

Ejemplos e Al realizar la bisqueda de un vuelo sin seleccionar una fecha, la agencia virtual de viaje
informa al usuario que no la defini6 y pide que la ingrese para completar la operacion de
manera optima.

Beneficios e Elusuario lograra recuperarse de errores a través de la ayuda Util y clara proporcionada por
el sistema, permitiendo salir de estados no deseados rapidamente.

Problemas e Elexperto puede confundir el enfoque de esta heuristica con Prevencién de errores (AVV7).
Se debe entender que esta heuristica es el estado posterior a que se produzca un error, es
decir, lo que el sistema hace para ayudar al usuario a salir del estado no deseado.

Checkilist 1. Los mensajes de error entregados por la agencia virtual de viajes son escritos en lenguaje
natural, sencillo y conciso para facilitar su entendimiento.

2. Los mensajes de error incluyen el motivo, la solucién apropiada al problema y los pasos a
seguir para salir de la situacion no deseada.

Atributos de  Errores

Usabilidad

Factores de UX  Util
Atributo de --
AVV
Heuristica e Heuristicas de Usabilidad, Jakob Nielsen [27]
relacionada e Heuristicas de usabilidad para sitios web transaccionales, Daniela Quifiones [3]
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5.11.1 Ejemplo de cumplimiento

3{ vuelos [E Hoteles (= Viajes ## Cruceros =4 Rent a car <> Entradas T} Restaurantes
VUELOS AL MEJOR PRECIO Soloide | Multidesting ;
Origen
Ciudad de origen Ciudad de destino
Introduce un origen Introduce un destina TIENES DERECHO A
@ Vool DISFRUTAR
i i /—.‘F
19/09/2017 B 23/09/2017
Adultos Nifios € Bebés €
‘ 1 N | 0 N | 0 N BUSCAR VUELO+HOTEL | BUSCAR VUELOS
Mayores d 0 de2a11al Menores d meses

Figura 23: Ejemplo de cumplimiento AVV11

En la figura 23 se aprecia como el sitio Atrapalo informa al usuario qué debe hacer,
luego de cometer un error.

5.11.2 Ejemplo de no cumplimiento

# Vuelos [ Hoteles [ Viajes % Cruceros 3 Rent a car <7 Entradas
VUELOS AL MEJOR PRECIO LT =l solo ida Mult-destina
Crigen Desting
Santiago, Chile (SCL) L] Punita Del Este, Uruguay (PDP) L
ida Vuelta
13/09/2018 x| 17/10/2018 =

I Mo es posible hacer reservas de mas de 30 dias, I

Adultos Nifios @& Bebés @

1 - 0 v 0 M BUSCAR VUELO+HOTEL § BUSCAR VUELOS

No informa al usuario qué hacer para solucionar
el problema

Figura 24: Ejemplo de no cumplimiento AVV11

En la figura 24, se destaca coémo Atrapalo le indica al usuario que ha cometido un error,
pero sin especificar qué debe hacer para solucionarlo.
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5.12 Ayuda, documentacion y asesoramiento de viaje

La siguiente tabla resume los cambios principales en las diferentes versiones realizadas
a las heuristicas propuestas, con el objetivo de documentar el proceso investigativo.
Posteriormente se incluye la especificacion completa de la heuristica en cuestion.

Tabla 31: Versiones de Ayuda, documentacion y asesoramiento de viaje

AVV12 Ayuda, documentacion y asesoramiento de viaje

Version 1
Centrada en la ayuda vy
documentacion que el sistema
proporciona al usuario sobre el
funcionamiento del mismo. Lo
anterior debe ser breve, preciso y
facil de localizar.

Version 2
Se mantiene el enfoque anterior,
pero se incluye el asesoramiento
de viaje como parte esencial del
sistema. En este aspecto se
destacan distintos mecanismos
para el asesoramiento de viaje, ya

Versién 3
Solo se realizan cambios en la
redaccion, segin las sugerencias
realizadas por los expertos.

sean agentes en linea que
proporcionen ayuda a los usuarios
u otras opciones que permitan
solucionar dudas de forma
inmediata.

Tabla 32: AVV12 - Ayuda, documentacion y asesoramiento de viaje

Id AVV12
Prioridad (2) Importante

Nombre Ayuda, documentacion y asesoramiento de viaje
Definicion La agencia virtual de viajes debe proporcionar ayuda y documentacion sobre como funciona,
debe ser facil de localizar y entendible para todo tipo de usuarios. En cuanto al asesoramiento,
la agencia debe disponer de un agente virtual de viajes en tiempo real u otros mecanismos que
asesoren al usuario, de modo que sus dudas sean solucionadas de forma inmediata.
Explicacién La agencia virtual de viajes debe ofrecer ayuda de una manera facil de localizar y bien

documentada, con el fin de ayudar al usuario a conseguir sus objetivos de diferentes maneras.
Los mecanismos de asesoramiento de viajes deben ser implementados con el fin de que el usuario
se forme una idea del producto y/o servicio que cotiza o compra, apoyandolo en la toma de
decisiones.
Esta heuristica evalla las herramientas que posee el sitio para ayudar y dirigir a sus usuarios
durante el uso del sitio.
Ejemplos e Elsitio dispone de una seccion de preguntas frecuentes, con respuestas que guian el actuar
del usuario frente a confusiones.
e La agencia dispone de un agente virtual de viajes realmente capacitado en el area y
disponible cuando el usuario lo requiera.
e Elsitio dispone de un documento formal que indica paso a paso como realizar cotizaciones
y/o compras de los productos y servicios ofrecidos.
e Losproductosy servicios ofrecidos por la agencia virtual de viajes disponen de valoraciones
y comentarios realizados por usuarios que los han utilizado/adquirido previamente.
El usuario podra encontrar facilmente documentacion sobre el funcionamiento del sistema
y otras opciones de asesoramiento que le permita solucionar sus dudas durante el uso del
mismo. Lo anterior disminuye los errores cometidos por usuarios y ayuda a mejorar su
satisfaccion.

Justificacion

Beneficios °

Problemas e Respecto al asesoramiento de viaje, el agente de ayuda en linea debe tener pleno
conocimiento del dominio especifico de la aplicacion para poder responder las consultas de
los usuarios.

Checkilist 1. Existe un menu de ayuda visible para el usuario.
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2. Elsitio dispone de una guia general para el uso del mismo, donde la informacion presentada
es entendible para todos los usuarios y realmente lo asiste durante el proceso de cotizacién
y/o compra.
3. Seindica al usuario los pasos a seguir frente a una determinada situacion.
4. Laayuda incluye ejemplos para comprender de mejor manera el contenido.
5. Idealmente se espera de la presencia de un agente virtual de viajes disponible para asesorar
a los diferentes usuarios que lo necesiten durante el proceso de cotizacién y/o compra.
6. Elsitio posee un centro de ayuda con preguntas frecuentes.
Atributos de  Satisfaccion, Errores
Usabilidad
Factores de UX  Valiosa, Util, Creible
Atributo de -
AVV
Heuristica e Heuristicas de Usabilidad, Jakob Nielsen [27]
relacionada e Heuristicas de usabilidad para sitios web transaccionales, Daniela Quifiones [3]

5.12.1 Ejemplo de cumplimiento

Hotel NH Collection Plaza Santiago *****

Av. Vitacura, 2610, Santiago de Chile 6760197, Metropolitana de Santiago (Chile) @ Ver mapa Genial ubicacién 9.7

Puntuacion viajeros TripAdvisor
HABITAC DESDE
$1 32 . 307 por noche (sin IVA)

iRESERVAR AHORA!

Figura 25: Ejemplo de cumplimiento AVV12

Al realizar la basqueda de un hotel, el sitio Atrapalo destaca la calificacion otorgada
por otros usuarios al mismo segun TripAdvisor. Lo anterior, resulta de ayuda a los nuevos
usuarios que necesitan recomendaciones o referencias del hotel en donde piensan hospedarse.
Esto se refleja en la figura 25.
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5.12.2 Ejemplo de no cumplimiento

Q. &, (56.2)2945.5700

Restaurantes

Mis reservas

Sabados de

De lunes a vie

;Dudas? Contactanos

Ir al Centro de ayuda

Ayuda y sugerencias

(56.2) 2945.5700

00 a2 19:00 h
00 h

Figura 26: Ejemplo de no cumplimiento AVV12

Como se aprecia en la figura 26, el sitio Atrapalo ofrece principalmente a sus usuarios
un numero telefonico en la esquina superior derecha como ayuda y asesoramiento del uso del
sitio, dejando el centro de ayuda principal al final del sitio, mas escondido y de dificil acceso
a los usuarios con menos experiencia.

5.13 Funcionalidad y rapidez esperada

La siguiente tabla resume los cambios principales en las diferentes versiones realizadas
a las heuristicas propuestas, con el objetivo de documentar el proceso investigativo.
Posteriormente se incluye la especificacion completa de la heuristica en cuestion.

Tabla 33: Versiones de Funcionalidad y rapidez esperada

AVV13 Funcionalidad y rapidez esperada

Version 1
Heuristica no existente en la
primera version del conjunto
propuesto, la cual fue creada
posteriormente a partir de la
combinacion de “Funcionalidad
correcta, esperada y fiable” y
“Rapidez del sitio y de las
transacciones”, que en una
primera instancia eran dos
heuristicas por separado.

Version 2

Centrada en el funcionamiento
correcto y esperado de todas las
operaciones disponibles en el
sistema. Ademaés, teniendo en
consideracion los  dptimos
tiempos de respuesta que el
sistema debe lograr para satisfacer
las demandas de los usuarios.

Version 3
No se realizan modificaciones.

Tabla 34: AVV13 - Funcionalidad y rapidez esperada

Id AVV13
Prioridad (3) Critico
Nombre

Definicion

Funcionalidad y rapidez esperada
Las funcionalidades y rapidez del sitio deben ser las esperadas por parte del usuario, es decir, las

funcionalidades deben estar implementadas correctamente y deben realizar lo que el usuario
espera de ellas. Ademas, las operaciones dentro de la agencia virtual de viaje deben ser realizadas
dentro de un tiempo razonable.
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Explicacion La agencia virtual de viajes debe cumplir las expectativas del usuario luego de que éste realice
una accién, asegurando que los tiempos de respuesta seran los 6ptimos para cada operacion.

Justificacion  Esta heuristica evalGa la funcionalidad y velocidad de la agencia virtual de viaje frente a las
tareas realizadas por los usuarios.

Ejemplos e Al realizar la busqueda de un hotel en Argentina, los resultados son coherentes a esto, es
decir, se presentan hoteles en este lugar y no hoteles con nombre “Argentina” ubicados en
cualquier otra parte del mundo.

e Al realizar la basqueda de vuelos con precios ordenados de menor a mayor, la agencia
virtual de viajes debe presentar los resultados en este orden para no confundir al usuario.

Beneficios e El usuario obtendra los resultados esperados de cada funcionalidad, en un tiempo minimo
de respuesta. Lo anterior ayuda a que la satisfaccion del usuario mejore.

Problemas e Los evaluadores pueden tener distintas percepciones sobre lo que se espera del sitio,
volviendo la heuristica un poco mas subjetiva.

Checkilist 1. Toda funcionalidad de la agencia virtual de viajes debe estar correctamente implementada.
2. Los resultados de busquedas son los esperados por el usuario y entregados en un tiempo
razonable.

3. Realiza efectivamente las acciones que promete al usuario.
Atributos de  Satisfaccion
Usabilidad
Factores de UX Deseable, Valiosa, Util
Atributo de Velocidad del sitio web

AVV
Heuristica e Heuristicas de usabilidad para sitios web transaccionales, Freddy Paz [4]
relacionada e Heuristicas de usabilidad para sitios web transaccionales, Daniela Quifiones [3]

5.13.1 Ejemplo de cumplimiento

= Selecciona
il oy

mapa

itrn= Filtrns

trivago

] ‘Selecciona
(g-E DDb;e

0 de 261 hoteles QOrdenar por poj

Desafortunadamente, ningtin hotel cumple con tus criterios de blsqueda.
Elimina los filtros o ve |as sugerencias de trivago debajo.

Figura 27: Ejemplo de cumplimiento AVV13

En la figura 27, se aprecia como el sitio Trivago realiza busquedas coherentes, acorde
a los filtros seleccionados por el usuario. En este caso, se busco hotel en La Paz, Bolivia,
frente a la playa. El sitio destaca que se han encontrado 0 resultados (debido a su posicion

geografica).
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5.13.2 Ejemplo de no cumplimiento

Barcelona 4 Fun
Hostel

Booking.com

Barcelona, a 0,8 km de: Barceloneta $33.820

B (2422 opiniones)

= Wik gratis Mas ofertas: 4 Ver oferta ?

River
Hostal

Booking.com

Barcelona, a 1,5 km de: Barceloneta $39.573

m Muy bien (522 opiniones)

= WiFi grati
s i gratis Mas ofertas: 4 Ver oferta >

[T Nou Raval

Hostal

Booking.com

Barcelona, a 1,7 km de: Plaza Espafia $33.820

Mas ofertas: 3 Ver oferta >

(8561 opiniones)

Figura 28: Ejemplo de no cumplimiento AVV13

En este caso, se realizd la basqueda en el sitio Trivago de hoteles ordenados por precio
ascendente. Como se aprecia en la figura 28, esta funcionalidad no esta bien implementada.

5.14 Seguridad e informacion fiable

La siguiente tabla resume los cambios principales en las diferentes versiones realizadas
a las heuristicas propuestas, con el objetivo de documentar el proceso investigativo.
Posteriormente se incluye la especificacion completa de la heuristica en cuestion.

Tabla 35: Versiones de Seguridad e informacion fiable

AVV14 Seguridad e informacién fiable
Version 1 Version 2 Version 3

Heuristica no existente en la Se incluye esta heuristica al Solo se realizan cambios en la
primera version del conjunto conjunto. Centrada en la redaccion, segin las sugerencias
propuesto. seguridad de la informacion que el = realizadas por los expertos.

usuario provee a la agencia virtual

de viajes, asi como también la

fiabilidad de las compras y de la

informacion proporcionada a los

usuarios a través del sistema web.

Tabla 36: AVV14 - Seguridad e informacién fiable

Id AVV14
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Prioridad (3) Critico

Nombre Seguridad e informacion fiable

Definicion La agencia virtual de viajes debe proteger los datos de los usuarios y respaldar que tanto las
compras como los productos y/o servicios ofrecidos son seguros y fiables.

Explicacién La agencia virtual de viajes asegura a sus usuarios que los datos proporcionados por éstos seran
de uso confidencial. Por otra parte, los productos y/o servicios ofrecidos son reales y se puede
confiar en ellos como también en las compras que se lleven a cabo.

Justificacion ~ Esta heuristica evalla la seguridad del sitio y la calidad de la informacion presentada en el
mismo.

Ejemplos e Elsitio presenta resultados fiables a los usuarios, es decir, servicios como hoteles, vuelos,
paquetes u otros servicios que se encuentren realmente disponibles al momento de la
compra y/o cotizacién.

e Al momento de comprar un vuelo a un destino particular, la agencia virtual de viajes
asegura que el producto es real, asi como también que el proceso para la adquisicién del
mismo sera seguro.

Beneficios e El usuario podra confiar en la informacion proporcionada por la agencia virtual de viajes,
asi como también en la confidencialidad de los datos entregados a la misma. Lo anterior
ayuda a que la satisfaccion del usuario mejore.

Problemas e El experto idealmente debe tener conocimientos sobre el modelo de negocio relacionado a
las agencias virtuales de viajes y sobre seguridad en sistemas web transaccionales.

e El evaluador de usabilidad puede no tener conocimientos sobre la fiabilidad de los datos
entregados por el sitio.

Checkilist 1. Cuando el usuario proporciona sus datos a la agencia virtual de viajes, ésta le asegura que
su uso es confidencial.

2. Los productos y/o servicios ofrecidos son reales y fiables.

3. Las compras realizadas en la agencia virtual de viajes deben estar regidas por un sistema de
pago seguro.

4. Laagencia virtual de viajes dispone de un programa de proteccién al comprador.

Atributos de  Satisfaccion, Errores

Usabilidad

Factores de UX Creible, Valiosa
Atributo de Seguridad, Contenido util y relevante
AVV

Heuristica e Heuristicas de usabilidad para sitios web transaccionales, Daniela Quifiones [3]

relacionada

5.14.1 Ejemplo de cumplimiento

trivago cLp
Valparafso \ Mejores Zonas
Mej
05-10-17 - 06-10-17 $37.598 Q“N\
Doble & 2 L) i X
$140378 W sy
swm 5 7
m »;;# Wsauu ¢ N
$187289 | § 3 ¥ :
Ver lista L (| oo FEYETYS * 3 G E
L) $§71.159 . " A N . Compr
o Rl = %y —— IR O S S
- ;msss.m_m $72.095 9.2 0 m . &3 v & Y vida noctuma
Top Filtros Otros Filtros (e o Rmmgﬁ;‘ k ] [ ] ancia () “51\\‘»1 e
N oy Brasi g 2 Parques y Playas
Estrellas ] Rle & g S s { 3 k sl Ehee=
| | Plaza de ia Victoria © pfo
) ? $62.365 > Montt
Bt Bl el 2 - 3 Parque
=¥ $38.869 $28.395 - Yepe Vier >N LOMAS
: u m = c W iy L) DE CAJON

Figura 29: Ejemplo de cumplimiento AVV14
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En el sitio Trivago se realizd la busqueda de hoteles en Valparaiso. Una de las
funcionalidades que ofrece el sitio es destacar las mejores zonas, dentro de éstas se selecciono
“Vida nocturna”. Como se aprecia en la figura 29, el sitio entrega informacién veridica con

respecto a este punto.

5.14.2 Ejemplo de no cumplimiento

Hotel NH Collection Plaza Santiago
- kR

Santiago de Chile a 4,84 km del centro @ Ver mapa

Genial ubicacién 9.7

B = B &
G0 EeSHE

¥ Cancelacién Gratis

¥ Pague hasta en 24 cuotas o pague en el hotel

©6/00000
1746 opiniones

—

Hotel NH Collection Plaza Santiago
khkk

Santiago de Chile a 4,84 km del centro 9 Ver mapa

Genial ubicacién 9.7

G208

83 Mlly bueno ©800000 & 2 personas viendo este :\\/ 2 reservas esta semana
14 opiniones 1746 opiniones hotel =

desde $145-681

$142.574

ELIGE HABITACION

sin IVA)

Figura 30: Ejemplo de no cumplimiento AVV14

En el sitio Atrapalo se realizd la busqueda de un mismo hotel, el mismo dia, con una
diferencia de pocos minutos entre una y otra. Como se aprecia en la figura 30, los precios
variaron en casi 20 mil pesos, provocando, posiblemente, desconfianza en el usuario sobre la
informacion que le esta entregando la agencia virtual de viajes.

5.15 Variedad en productos, servicios y modalidad de pago

La siguiente tabla resume los cambios principales en las diferentes versiones realizadas
a las heuristicas propuestas, con el objetivo de documentar el proceso investigativo.
Posteriormente se incluye la especificacion completa de la heuristica en cuestion.

Tabla 37: Versiones de Variedad en productos, servicios y modalidad de pago

AVV15 Variedad en productos, servicios y modalidad de pago

Version 1
Heuristica no existente en

Version 2
la Se incluye esta heuristica al

primera version del conjunto conjunto. Centrada en la variedad

propuesto.

de opciones que la agencia virtual
de viajes proporciona a sus
usuarios en cuanto a los
productos, servicios y empresas
disponibles. También considera la

Version 3

Solo se realizan cambios en la
redaccion, segun las sugerencias

realizadas por los expertos.
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Id
Prioridad
Nombre
Definicion

Explicacion

Justificacion

Ejemplos

Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad
Factores de UX
Atributo de
AVV
Heuristica
relacionada

variedad en los precios de los
mismos y las distintas
modalidades de pagos que ponen
a su disposicion.

Tabla 38: AVV15 - Variedad en productos, servicios y modalidad de pago

AVV15

(2) Importante

Variedad en productos, servicios y modalidad de pago

La agencia virtual de viajes debe tener una amplia gama de productos, servicios y precios que

ofrecer a sus usuarios a través de conexiones con diferentes empresas relacionadas al mismo tipo

de servicio. Ademas, la informacion debe ser consistente con respecto a la proporcionada por la
organizacion que realmente lo entrega. Por Gltimo, la agencia virtual de viajes debe proporcionar

a sus usuarios flexibilidad y diferentes modalidades de pago para la compra de los productos

ofrecidos.

Para el buen funcionamiento de una agencia virtual de viajes es necesario tener varias conexiones

que entreguen distintos productos y/o servicios a sus usuarios finales. Como una forma de

mejorar la experiencia del usuario, la agencia virtual de viajes debe ofrecer a sus usuarios una
amplia gama de precios, asi como también, distintas modalidades de pago para abarcar las
necesidades de una mayor cantidad de usuarios

Esta heuristica evalia qué tan variados son los productos, servicios y modalidades de pago

ofrecidos por la agencia virtual de viajes a sus usuarios.

e Los vuelos ofrecidos por la agencia virtual de viaje idealmente deben ser proporcionados
por distintas organizaciones como LATAM, Sky, Copa Airlines, entre otras.

e Los precios ofrecidos para un mismo producto/servicio y con las mismas condiciones, es
decir, fecha, cantidad de personas, entre otras, deben ser consistentes entre la agencia virtual
de viajes y la organizacion que lo entrega.

e El usuario puede realizar el pago de un producto a través de diferentes tarjetas de crédito
nacional e internacional, transferencias electronicas y/o deposito.

El usuario podra seleccionar las opciones que se adapten mejor a su realidad en cuanto a la

diversidad de productos, servicios y modalidades de pagos disponibles en la agencia virtual de

viajes. Lo anterior ayuda a que la satisfaccion del usuario mejore.

El experto puede confundir el enfoque de esta heuristica con Flexibilidad y eficacia de uso

(AVV9)

1. Laagencia virtual de viajes tiene conexiones con distintas organizaciones para ofrecer sus
Servicios.

2. Las ofertas proporcionadas por la agencia virtual de viajes son consecuentes con los precios
determinados por la organizacion que ofrece el producto/servicio.

3. Laagencia virtual de viajes tiene una amplia gama de productos y servicios relacionados al
negocio.

4. Los precios de los productos y servicios que ofrece la agencia virtual de viajes son variados,
no limitandose a las necesidades de solo un segmento de clientes.

5. Laagencia virtual de viajes debe poner a disposicidn de los usuarios diferentes modalidades
de pago, dependiendo de las opciones disponibles en el pais del mismo.

Satisfaccion

Valiosa, Accesible, Util
Busqueda de tarifas bajas
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5.15.1 Ejemplo de cumplimiento

Seleccionar forma de pago

ﬂ Este es un sitio seguro. Utilizamos procesos de cifrado y transmision segura para proteger tus datos.

€9 sitienes dudas con las formas de pago Ildmanos y te ayudamos: (56-2) 2 945 57 00

@ Pagar ahora con tarjeta VISA @ .H';'ai;‘::ggls

Paga el TOTAL de |a reserva online ahora

- visa @2 2 B[]

De 3 a 12 Pagos

Ver 1 opcianes mas ~

De 4 a 24 Pagos

Pagar con Webpay Transbank

Transferencia electronica (Khipu)

Figura 31: Ejemplo de cumplimiento AVV15

El sitio Atrapalo ofrece a sus usuarios distintas modalidades de pago, ya sea por
cantidad de cuotas permitidas y tipos de tarjetas para realizar el pago. (Khipu permite pagar
con cualquier tarjeta de débito). Esto se refleja en la figura 31.

5.15.2 Ejemplo de no cumplimiento

(o) Débito cuentas bancarias Lo
Debera realizar el pago en las proximas 3 hs, a ravés de |a banca elecironica de las entidades BarwuEstado
afiliadas.

Le enviaremos un email con el nimero de solicitud de compra y las instrucciones para efectuar el pago

A El pago debera ser realizado en las praximas 3 hs, de lo confrario su reserva sera cancelada.
Tenga en cuenta que las tarifas pueden modificarse hasta el momento en que se concreta el pago.

Banco

- Seleccione - v

- Seleccione -
Banco Estado

Figura 32: Ejemplo de no cumplimiento AVV15

El sitio Despegar, ofrece a sus usuarios facilidad en el pago de los servicios solicitados
en cuotas Yy tarjetas unicamente de crédito, pero aquellos usuarios que sélo poseen tarjeta de
débito estan limitados a adquirir servicios y productos en el sitio. Esto se destaca en la figura
32.
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6 Mapeo de conjuntos heuristicos

Se presenta a continuacion un mapeo del conjunto de heuristicas de usabilidad y
experiencia del usuario en agencias virtuales de viajes, en comparacion con el conjunto de
heuristicas para sitios web transaccionales de Daniela Quifiones, que como se menciond
anteriormente, fue en su mayoria la base de esta nueva propuesta.

D1

D2

D3

D4

D5

D6

D7

D8

D9

D10

D11

D12

D13

D14

**

Tabla 39: Mapeo del nuevo conjunto heuristico en comparacién con el conjunto base

Heuristicas de usabilidad para sitios

web transaccionales
Visibilidad del Sistema

Mantener informado al usuario
sobre el estado de las
transacciones

Fiabilidad y funcionalidad
esperada

Seguridad y rapidez de las
transacciones

Coincidencia entre el sistema y el
mundo real

Control y libertad de usuario

Consistencia entre los elementos
del sistema

Uso de estandares y simbologia
web

Prevencion de errores

Minimizar la carga de memoria
del usuario

Flexibilidad y eficacia de uso
Disefio estético y minimalista

Ayuda al usuario para reconocer,
diagnosticar y recuperar de errores

Ayuda y documentacién

**

Heuristicas de usabilidad y experiencia del
usuario para agencias virtuales de viajes

Visibilidad del estado del sistema y

AVV1 .
las operaciones
AVV13 Funcionalidad y rapidez esperada
AVV14 Seguridad e informacion fiable
AVV3 Coincidencia entre el sistema y los
aspectos culturales del usuario
AVV4 Control y libertad de usuario
AVV5 Consistencia del sistema
AVVE Consllstenma de s_|ml:~)olog|a y
estandares de disefio web
AVVT7 Prevencion de errores
AVV8 Minimizar la carga de memoria
AVV9 Flexibilidad y eficacia de uso
AVV10 Disefio estético y minimalista
AVV11 Ayuda al usuario para reconocer,
diagnosticar y recuperar de errores
Ayuda, documentacién y
AVVI2 asesoramiento de viaje
AVV2 Visibilidad de las imagenes,

resultados e informacién relevante
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**

AVV15

Variedad en productos, servicios y
modalidad de pago
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7 Validacion de la propuesta

Para llevar a cabo la validacion de la propuesta, se siguié la metodologia de desarrollo
de heuristicas de usabilidad/experiencia de usuario propuesta por Daniela Quifiones y
Cristian Rusu [37]. Segun esta, la validacion de un conjunto heuristico para una aplicacion
especifica se puede llevar a cabo mediante tres experimentos:

1) Evaluacion heuristica: para comprobar el nuevo conjunto de heuristicas contra
las heuristicas tradicionales (y/u otro conjunto de heuristicas existente) a través
de evaluaciones heuristicas realizadas en determinados casos de estudio.

2) Juicio de expertos: para comprobar la validez del conjunto de heuristicas
propuesto, mediante la consulta a expertos de usabilidad sobre qué tan
apropiadas son éstas en la evaluacion de la usabilidad, para una aplicacion
especifica.

3) Pruebas con usuarios: para comprobar si los problemas de usabilidad
identificados en la evaluacion heuristica donde se utiliz6 el nuevo conjunto, son
realmente problemas para los usuarios.

Se detallan a continuacion cada uno de los tres experimentos realizados como parte del
proceso de validacion de la propuesta presentada.

7.1 Validacion mediante evaluacion heuristica

Para realizar la validacion mediante este experimento, es necesario contrastar
resultados de dos evaluaciones heuristicas, en donde un grupo utiliza el conjunto de
heuristicas de Jakob Nielsen o, en el caso de que exista, un conjunto heuristico similar o
acorde a la aplicacion especifica. Para este caso de estudio, se utilizara el conjunto de
heuristicas para sitios web transaccionales propuesto por Daniela Quifiones [3]. Por otro lado,
la segunda evaluacion heuristica debe ser realizada utilizando el nuevo conjunto heuristico
especifico para agencias virtuales de viajes.

Las evaluaciones heuristicas fueron realizadas por 2 grupos, compuestos por 3 expertos
cada uno. Los expertos poseen experiencias similares en evaluaciones heuristicas, por lo que
se espera que el analisis de los resultados de este experimento sea o méas objetivo posible.
Cabe mencionar que las evaluaciones fueron realizadas analizando el sitio atrapalo, caso de
estudio del presente proyecto.

A continuacion, se realiza un analisis basado en los resultados obtenidos por ambos
grupos de evaluadores. En primer lugar, se analizan los resultados en base a asociaciones
correctas e incorrectas. Finalmente, se realiza la validacion en base a las evaluacion de
efectividad de las heuristicas, propuesto por la metodologia de Quifiones y Rusu [37].

7.1.1 Resultados obtenidos en las evaluaciones heuristicas

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos por el grupo de evaluadores que
utilizé el conjunto heuristico de sitios web transaccionales (de ahora en adelante GSWT) y
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por el grupo de evaluadores que utilizo el nuevo conjunto heuristico propuesto para agencias
virtuales de viajes (de ahora en adelante GAVV).

En primer lugar se resumen los principios incumplidos identificados por cada grupo,
seguido de esto, el éxito y fracaso de las asignaciones en cuestion y finalmente, se realiza un

analisis de los resultados de ambos grupos.

1) Resultados obtenidos en evaluacion mediante conjunto de heuristicas para sitios
web transaccionales

El primer grupo de evaluadores fue GSWT, éste logrd identificar un total de 37
problemas de usabilidad, los cuales son presentados con mayor detalle en el anexo H. La

cantidad de problemas asociados a cada heuristica se resume en la siguiente tabla.

D1
D2

D3

D4

D5

D6

D7

D8

D9

D10

D11

D12

D13

D14

Tabla 40: Resumen de principios incumplidos GSWT

Heuristica

Visibilidad del sistema

Mantener informado al
usuario sobre el estado de
las transacciones
Fiabilidad y Funcionalidad
esperada

Seguridad y rapidez de las
transacciones
Coincidencia entre el
sistema y el mundo real

Control y libertad de
usuario

Consistencia entre los
elementos del sistema

Uso de estandares y
simbologia web

Prevencion de Errores

Minimizar la carga de
memoria del usuario
Flexibilidad y Eficacia de
uso

Disefio estético y
minimalista

Ayuda al usuario para
reconocer, diagnosticar y
recuperarse de errores
Ayuda y Documentacion

TOTAL

Problemas asociados

P17
p22

P7

P12

P9

P4-P8-P11-P16-P26

P1-P3-P5-P13-P14-
P15-P25-P27-P28-
P29-P30
P18-P23-P31-P33-
P34-P35-P36

P6-P19-P20
P32

P24

P2-P37

P21

P10

NUmero de
problemas asociados

1
1

11

1
37

Se puede apreciar que la mayor cantidad de problemas estan distribuidos en las
heuristicas asociadas a la consistencia, las cuales son D7 Consistencia entre los elementos
del sistema con un total de 11 problemas asociados y D8 Uso de estandares y simbologia
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web con un total de 7. Por otro lado, la tercera heuristica con mayor cantidad de asociaciones

es D6 Control y libertad de usuario con un total de 5 problemas.

D1
D2

D3

D4

D5

D6

D7

D8

D9
D10
D11

D12

D13

D14

Tabla 41: Asociaciones correctas e incorrectas por GSWT

Heuristica

Visibilidad del sistema

Mantener informado al
usuario sobre el estado de
las transacciones
Fiabilidad y Funcionalidad
esperada

Seguridad y rapidez de las
transacciones
Coincidencia entre el
sistema y el mundo real

Control y libertad de
usuario

Consistencia entre los
elementos del sistema

Uso de estandares y
simbologia web

Prevencion de Errores

Minimizar la carga de
memoria del usuario
Flexibilidad y Eficacia de
uso

Disefio estético y
minimalista

Ayuda al usuario para
reconocer, diagnosticar y
recuperarse de errores
Ayuda y Documentacion

Total

Porcentaje

Cantidad de
problemas
asociados por el
GSWT

1

1
37

100%

Asociaciones
correctas

1

22
59,45%

Asociaciones
incorrectas

0
15
40,55%

Como se puede apreciar en la tabla anterior, las asociaciones incorrectas abarcan un
40,55% de la totalidad de problemas de usabilidad identificados. Los problemas que tienen
mayor cantidad de asociaciones incorrectas estdn relacionados a las heuristicas de

consistencia.

Por una parte, D7 Consistencia entre los elementos del sistema tiene 2 problemas
asociados incorrectamente a D8 Uso de estandares y simbologia web, esto se debe
principalmente a que son heuristicas similares y puede resultar facil confundirlas. Los 2
problemas mal asociados restantes, se deben a que la definicion del problema no tiene
relacion con la causa real de éste, provocando que la asociacion se realice mal debido a la
lectura de solo la definicion y no del detalle.
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Por otra parte, D8 Uso de estandares y simbologia web posee 4 problemas asociados
incorrectamente, cada uno a diferentes heuristicas del conjunto, esto se puede explicar debido
a la nula experiencia previa de los evaluadores en el uso del conjunto de heuristicas para
sitios web transaccionales.

2) Resultados obtenidos en evaluacion mediante conjunto de heuristicas para agencias
virtuales de viajes

El segundo grupo de evaluadores fue GAVV, éste logré identificar un total de 44
problemas de usabilidad, los cuales son presentados con mayor detalle en el anexo I. La
cantidad de problemas asociados a cada heuristica se resume en la siguiente tabla.

Tabla 42: Resumen de principios incumplidos GAVV

Id Heuristica Problemas asociados Numero de
problemas asociados

AVV1 Visibilidad del estado del sistema 30 1
y las operaciones

AVV2  Visibilidad de las imagenes, 5,10, 11, 21, 24, 37 6
resultados e informacién
relevante

AVV3  Coincidencia entre el sistema y 1, 3,23, 34, 36, 5
los aspectos culturales del usuario

AVV4 | Control y libertad de usuario 19 1

AVV5  Consistencia entre los elementos 13, 27, 42, 3
del sistema

AVV6  Consistencia de simbologia y 9,26 2
estandares de disefio web

AVV7  Prevencion de errores 17, 20, 39, 40 4

AVV8  Minimizar la carga de memoria -

AVV9  Flexibilidad y eficacia de uso 6, 38 2

AVV10 Disefio estético y minimalista 2,14, 15, 16, 25, 28, 29, 9
41,43

AVV11l Ayuda al usuario a reconocer, 8 1

diagnosticar y recuperarse de
errores

AVV12 Ayuda, documentacion y 4,7,35 3
asesoramiento de viaje
AVV13 Funcionalidad y rapidez esperada 12,18, 22, 31, 44, 5
AVV14 Seguridad e informacion fiable 33 1
AVV15 Variedad de conexiones, 32 1
productos y servicios
TOTAL 44

Se puede apreciar que la mayor cantidad de problemas estan distribuidos en 4
heuristicas. En primer lugar AVV10 Disefio estético y minimalista con 9 asociaciones, en
segundo lugar AVV?2 Visibilidad de las iméagenes, resultados e informacidn relevante con 6
asociaciones y en tercer lugar AVV3 Coincidencia entre el sistema y los aspectos culturales
del usuario y AVV13 Funcionalidad y rapidez esperada con 5 asociaciones cada una.
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De las anteriores, destacan AVV2 Visibilidad de las imagenes, resultados e
informacion relevante y AVV13 Funcionalidad y rapidez esperada. Ambas heuristicas
tienen mayor relevancia para el dominio especifico de la aplicacion que se estéd estudiando,
ya que los usuarios se fijan en esto al momento de acudir a un sitio de esta indole.

AVV1

AVV2

AVV3

AVV4
AVV5

AVV6

AVV7

AVVS8

AVV9
AVV10
AVV11

AVV12

AVV13

AVV14
AVV15

Tabla 43: Asociaciones correctas e incorrectas por GAVV

Heuristica

Visibilidad del estado del
sistema y las operaciones
Visibilidad de las imagenes,
resultados e informacion
relevante

Coincidencia entre el sistema y
los aspectos culturales del
usuario

Control y libertad de usuario

Consistencia entre los
elementos del sistema

Consistencia de simbologia y
estandares de disefio web
Prevencion de errores

Minimizar la carga de memoria

Flexibilidad y eficacia de uso
Disefio estético y minimalista

Ayuda al usuario a reconocer,
diagnosticar y recuperarse de
errores

Ayuda, documentacion y
asesoramiento de viaje
Funcionalidad y rapidez
esperada

Seguridad e informacion fiable

Variedad de conexiones,
productos y servicios

Total

Porcentaje

Cantidad de
problemas asociados
por el GAVV

1

44
100%

Asociaciones
correctas

0

0
0

31
70,45%

Asociaciones
incorrectas

1

1
1

13
29,55%

Como se aprecia en la tabla anterior, el porcentaje de asociaciones incorrectas es de un
29,55% mientras que las asociaciones correctas abarcan un 70,45%. Lo anterior puede que
se deba a dos razones principales:

a) Los integrantes de este grupo (GAVV) poseen una mayor experiencia en
evaluaciones heuristicas en comparacion al grupo anterior (GSWT).
b) Las heuristicas del conjunto AVV estan especificadas de una manera mas
Optima, por lo que facilita la tarea de asociacion de problemas a los evaluadores.
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3) Anadlisis de los resultados obtenidos en las evaluaciones heuristicas
De los resultados presentados anteriormente, se desprenden los porcentajes de
asociaciones correctas e incorrectas por ambos grupos de evaluadores. Estos son
presentados en el siguiente grafico comparativo.

100%

80% 70,45%
59,45%
60%
40,55%

40% 29,55%
20%

0%

GSWT GAVV

Il Asociaciones correctas E Asociaciones incorrectas

Figura 33: Grafico comparativo de asociaciones correctas e incorrectas de GSWT contra GAVV

Como se puede apreciar en el grafico anterior, ambos conjuntos heuristicos tienen
buenos resultados en cuanto a la asignacion correcta de problemas por parte de los
evaluadores. Ademas, se nota una mejora en cuanto a la asociacion de problemas a las
heuristicas del GAVV por sobre el GSWT.

Si bien los resultados anteriores son positivos, se alejan un tanto de la objetividad, ya
que el analisis es realizado por los mismos autores que proponen el nuevo conjunto para
agencias virtuales de viajes y ademas, el resultado esta condicionado a la experiencia de los
evaluadores que participan en el experimento.

Dado a lo anterior y siguiendo la metodologia propuesta por Quifiones y Rusu [37], en
los siguientes items se presentard un analisis de efectividad de las heuristicas de ambos
conjuntos, con fin de obtener datos cuantitativos y un andlisis mas objetivo que el anterior.

7.1.2 Efectividad de las heuristicas en términos de nimero de problemas
de usabilidad identificados
La totalidad de los problemas identificados por ambos grupos de evaluadores se pueden
clasificar en tres categorias:

e P1: problemas identificados por ambos grupos de evaluadores.

e P2: problemas identificados s6lo por el grupo que utilizd el nuevo conjunto de
heuristicas (en este caso, heuristicas de usabilidad/experiencia de usuario en agencias
virtuales de viajes).

e P3: problemas identificados s6lo por el grupo que utilizo las heuristicas de Nielsen u
otro conjunto existente (en este caso, las heuristicas para sitios web transaccionales
de Daniela Quifiones).
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A continuacién, se presenta la cantidad de problemas asociados a cada categoria, con
respecto a la totalidad de problemas encontrados entre los dos conjuntos. La clasificacion de
los problemas resumidos en la tabla anterior se presenta con mayor detalle en el Anexo J.

Tabla 44: Cantidad de problemas por categoria

Categoria de problemas Total Porcentaje
P1: Problemas identificados por ambos grupos de evaluadores 14 2904
P2: Problemas identificados solo por el grupo de evaluadores
que usan el nuevo conjunto de heuristicas propuesto 28 43%
P3: Problemas identificados solo por el grupo que utilizo el
conjunto de heuristicas web transaccional 23 35%
Total de Problemas 65 100%

La comparacion de cantidad de problemas identificados entre GAVV y GSWT se
puede interpretar graficamente como se muestra a continuacion.

GAVV GSWT
P2 P1 P3

28 23

Figura 34: Cantidad de problemas identificados segln categorias

Segun la metodologia utilizada, las nuevas heuristicas funcionan cuando P1 y/o P2
abarca el mayor porcentaje de problemas. Como se puede apreciar en la tabla 45, P1 y P2
abarcan el 65% de los problemas totales y P2 por su parte, abarca el 43%. Dado lo anterior,
se puede concluir que la efectividad en términos de numero de problemas de usabilidad
identificados es Optima.

7.1.3 Efectividad de las heuristicas en términos de nimero de problemas
especificos de usabilidad identificados

El nuevo set de heuristicas es un instrumento efectivo si también encuentra mas
problemas de usabilidad relacionados a la aplicacion evaluada que las heuristicas
tradicionales, en este caso, que el conjunto de heuristicas para sitios web transaccionales.
Esto es, problemas de usabilidad relacionados con caracteristicas especificas o aspectos
especificos de la aplicacion. El detalle de los problemas clasificados como especificos es
descrito en el anexo K.
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La efectividad en términos de numero de problemas especificos de usabilidad
identificados se calcula como:

namero de problemas de usabilidad especificos identificados

total de problemas de usabilidad identificados
%X 100%

Eficacia 2 =

A continuacion se presenta la efectividad del conjunto de heuristicas del conjunto de
sitios web transaccionales y del conjunto de heuristicas para agencias virtuales de viajes.

Tabla 45: Efectividad en términos de nimero de problemas especificos identificados con el conjunto
SWT

Efectividad conjunto de heuristicas SWT

NUmero de problemas especificos de usabilidad 10
identificados

Total de problemas de usabilidad identificados 37
Efectividad 27,03%

De un total de 37 problemas de usabilidad identificados con el conjunto de heuristicas
para sitios web transaccionales, 10 son considerados con caracteristicas especificas o
aspectos especificos de agencias virtuales de viajes, obteniendo un 27,03% de efectividad.

Tabla 46: Efectividad en términos de nimero de problemas especificos identificados con el conjunto
AVV

Efectividad conjunto de heuristicas AVV

Numero de problemas especificos de usabilidad 16
identificados

Total de problemas de usabilidad identificados 42
Efectividad 38,10%

De un total de 42 problemas de usabilidad identificados con el conjunto de heuristicas
para agencias virtuales de viajes, 16 son considerados con caracteristicas especificas o
aspectos especificos de agencias virtuales de viajes, obteniendo un 38,1% de efectividad.
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Figura 35: Gréfico de efectividad seglin problemas especificos

En la figura anterior, se pude apreciar el porcentaje de efectividad en términos de
numero de problemas especificos por cada conjunto. Por una parte, la efectividad de las
heuristicas para sitios web transaccionales es de 27,03% y por otra, la efectividad de las
heuristicas para agencias virtuales de viajes es de 38,1%.

Segun la metodologia, las nuevas heuristicas funcionan cuando la efectividad del nuevo
conjunto es mayor a la efectividad del conjunto tradicional. Segun lo anterior, se puede
afirmar que la efectividad de las nuevas heuristicas propuestas en términos de numero de
problemas especificos identificados es optima.

7.1.4 Efectividad de las heuristicas en terminos de numero de problemas
de usabilidad identificados, calificados como mas severos

Finalmente, el nuevo conjunto de heuristicas es un instrumento efectivo si encuentra
mas problemas de usabilidad calificados como severos.

En las evaluaciones heuristicas, cada grupo de evaluadores calificd los problemas
segun su frecuencia, severidad y criticidad. En este caso, la efectividad se centra en la
severidad ya que los problemas de usabilidad con mayor severidad implican que el
funcionamiento de la aplicacion no sea el apropiado, generando errores. En este caso, es
importante identificar aquellos problemas de usabilidad con un valor mayor a 2, ya que este
es el valor promedio en la escala de severidad. Los problemas de usabilidad calificados con
un valor mayor a 2 son detallados en el anexo L.
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El porcentaje de efectividad en términos de numero de problemas de usabilidad
identificados calificados como més severos se calcula como:

nimero de problemas de usabilidad identificados
calificados como mas severos
total de problemas de usabilidad identificados

Eficacia 3: %X 100%

Tabla 47: Efectividad en términos de nimero de problemas calificados como mas severos por GSWT

Efectividad conjunto de heuristicas SWT

NUmero de problemas de usabilidad calificados con severidad 11
mayor a 2
Total de problemas de usabilidad identificados 37
Efectividad 29,73%

De un total de 37 problemas de usabilidad identificados con el conjunto de heuristicas
para sitios web transaccionales, 11 son calificados con severidad mayor a 2, obteniendo un
29,73% de efectividad.

Tabla 48: Efectividad en términos de nimero de problemas calificados como mas severos por GAVV

Efectividad conjunto de heuristicas AVV

NUmero de problemas de usabilidad calificados con 15
severidad mayor a 2
Total de problemas de usabilidad identificados 42
Efectividad 35,71%

De un total de 42 problemas de usabilidad identificados con el conjunto de heuristicas
para agencias virtuales de viajes, 15 son considerados con caracteristicas especificas o
aspectos especificos de agencias virtuales de viajes, obteniendo un 35,71% de efectividad.

63



Efectividad de las heuristicas en términos
de niumero de problemas de usabilidad
identificados, calificados como mas
severos

100%
90%
80%
70%
60%

50%

35,71%
40% 29,73%
30%

20%

10%

0%
GSWT GAVV

B Efectividad de las heuristicas en términos de nimero de problemas de
usabilidad identificados, calificados como mas severos

Figura 36: Gréfico de efectividad seguin problemas calificados como mas severos

En la figura anterior, se pude apreciar el porcentaje de efectividad en términos de
numero de problemas de usabilidad calificados como mas severos. Por una parte, la
efectividad de las heuristicas para sitios web transaccionales es de 29,73% y por otra, la
efectividad de las heuristicas para agencias virtuales de viajes es de 35,71%.

Segun la metodologia, las nuevas heuristicas funcionan cuando la efectividad del nuevo
conjunto es mayor a la efectividad del conjunto tradicional. Segun lo anterior, se puede
afirmar que la efectividad de las nuevas heuristicas propuestas en términos del numero de
problemas de usabilidad identificados como severos es Optima.

7.2 Validacién mediante juicio de expertos

El juicio de expertos como parte de la validacion del conjunto heuristico propuesto,
tiene por objetivo obtener la opinidn sobre utilidad, eficiencia y efectividad de las heuristicas
para evaluar la usabilidad de una aplicacion de dominio especifico. Para este proceso, se
recogid la opinion de 6 expertos en usabilidad y evaluaciones heuristicas, respecto a las
siguientes dimensiones:

1. Utilidad: la heuristica efectivamente evalta la usabilidad.

2. Claridad: la heuristica es facil de entender.

3. Facilidad de uso: la heuristica es facil de usar, es decir, es facil de encontrar
problemas de usabilidad.
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4. Estado de evaluaciéon de elementos adicionales — “checklists”: Es necesario
tener elementos adicionales del tipo checklist para mejorar la comprension de
la heuristica.

Cabe destacar, que los expertos son los mismos que realizaron las evaluaciones
heuristicas presentadas en el punto anterior. Esto debido a que ambos grupos tenian nociones
generales de los conjuntos especificos utilizados y podrian dar una opinién mas objetiva en
base a su experiencia en la utilizacion de los mismos. Se adjunta la plantilla utilizada para la
realizacion de este experimento en el Anexo M para su revision en detalle.

Cada dimensidn es evaluada en una escala Likert con puntuacion de 1 a 5, donde 1
indica que la heuristica no cumple la dimensién y 5 que cumple totalmente. Ademas, cada
heuristica puede ser complementada y comentada por los evaluadores para conseguir una
opinién mas detalla sobre la percepcion de las mismas.

La metodologia utilizada para la validacion del conjunto de heuristicas propuesto,
estima que una heuristica con un promedio mayor a 3.7 esta bien especificada y por lo tanto,
facilita el trabajo del evaluador. Por el contrario, cuando la heuristica posee un promedio
menor a este valor, se entiende que la heuristica tiene problemas y necesita ser refinada,
eliminada o de la creacion de una nueva, tomando en consideracion los comentarios
cualitativos de los expertos.

Se presenta en la tabla 49, un cuadro resumen sobre los promedios de las dimensiones
de utilidad, claridad y facilidad de uso de cada heuristica, acompafiado del promedio de cada
heuristica en base a las dimensiones mencionadas.

Tabla 49: Promedio de las calificaciones asignadas por los expertos a las dimensiones (versién 1)

Heuristica Promedio Promedio Promedio Promedio
Utilidad Claridad Facilidad de por

uso Heuristica
AVV1 4,67 4,83 4,67 4,72
AVV2 5,00 5,00 4,67 4,89
AVV3 4,83 4,67 4,83 4,78
AVV4 4,67 4,67 4,50 4,61
AVV5 4,67 4,33 4,50 4,50
AVV6 4,83 4,67 4,50 4,67
AVV7 4,83 4,83 4,83 4,83
AVV8 4,83 4,67 4,50 4,67
AVV9I 4,50 4,50 4,17 4,39
AVV10 5,00 4,50 4,50 4,67
AVV1l 4,83 5,00 4,83 4,89
AVV12 4,83 4,50 4,33 4,56
AVV13 4,67 4,67 4,83 4,72
AVV14 4,33 4,67 4,50 4,50
AVV15 4,17 4,67 4,17 4,33
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Como se observa en la tabla 49, se han destacado los promedios mas bajos de cada
heuristica segun la percepcion de los expertos. En base a lo anterior, las heuristicas de
usabilidad/experiencia del usuario propuestas para agencias virtuales de viajes tienen buena
acogida por parte de los expertos y las calificaciones son mayoritariamente positivas. A pesar
de esto, el conjunto puede ser refinado ain mas en base a los comentarios y apreciaciones de
los expertos.

Finalizada la tapa de validacion y refinamiento, se decidié realizar una segunda
validacion mediante juicio de expertos, con fin de comprobar que la propuesta heuristica final
sea mejor a las versiones presentadas previamente. Se presenta a continuacion un cuadro
resumen con las calificaciones asignadas por los expertos a cada heuristica, considerando las
mismas cuatro dimensiones.

Tabla 50: Promedio de las calificaciones asignadas por los expertos a las dimensiones (version 2)

Heuristica  Promedio Promedio Promedio Promedio
Utilidad Claridad Facilidad Heuristica
de uso

AVV1 5,00 5,00 4,67 4,89
AVV2 5,00 5,00 4,67 4,89
AVV3 4,67 4,83 4,83 4,78
AVV4 4,50 5,00 4,33 4,61
AVV5 5,00 4,67 4,50 4,72
AVV6 4,33 4,67 4,50 4,50
AVV7 5,00 5,00 4,83 4,94
AVVS8 4,67 4,83 4,50 4,67
AVV9 4,50 4,83 4,33 4,56
AVV10 4,83 5,00 4,50 4,78
AVV11 4,83 4,83 5,00 4,89
AVV12 5,00 4,50 4,83 4,78
AVV13 4,67 4,83 4,67 4,72
AVV14 5,00 5,00 4,33 4,78
AVV15 4,33 4,83 4,33 4,50

Como resultado de la segunda validacion mediante el juicio de expertos, se observa en
la tabla 50 un aumento en los promedios. El hecho anterior, estd relacionado al constante
refinamiento de la propuesta, en base a las diferentes validaciones realizadas durante el
proceso.

Observaciones: Cuando se especificé el conjunto heuristico, ademas de su definicion
y explicacion, se incluyo de inmediato el listado de comprobacién o Checklist para su mayor
comprension. Debido a esto, la dimension de necesidad de elementos de evaluacion
adicionales — “checklist” se evalud en la misma escala Likert de 1 a 5. Para el primer proceso
de validacion mediante el juicio de expertos, la puntuacién 1 significé que no hay necesidad
de Checklist para comprender todos los aspectos que cubre la heuristica y por otro lado, 5
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indicO que esta posee deficiencias en su especificacion, por lo que si hay necesidad de
Checklist para la mejor compresion de esta.

Tabla 51: Promedio de calificaciones asignadas a la dimension de necesidad de checklist

Heuristica Promedio
necesidad de

checklist
AVV1 3,00
AVV2 2,67
AVV3 3,33
AVV4 3,17
AVV5 3,17
AVV6 3,00
AVV7 4,33
AVV8 4,00
AVV9 3,17
AVV10 4,00
AVV11 3,83
AVV12 2,00
AVV13 3,50
AVV14 3,17
AVV15 3,17

En consideraciéon con lo anterior, se puede asumir que las calificaciones mas altas
sugieren la necesidad de Checklist para su mejor comprension y por el contrario, las mas
bajas indican que las heuristicas son entendibles por si solas y por tanto, pueden prescindir
de este elemento de evaluacion adicional.

Como se puede apreciar en la tabla anterior y en base a los comentarios cualitativos de
los expertos, se considera que en general el Checklist aporta una vision mas completa y
detallada para el entendimiento de las heuristicas. Ademas, teniendo en consideracion la
buena puntuacién obtenida por el conjunto en la dimensién de claridad, y en contraste con
las calificaciones deficientes (puntuaciones mas altas para este caso) en la dimension de
necesidad de Checklist, se puede asumir que éste es considerado como un elemento que
complementa la idea y enfoque propuesto en cada una de las heuristicas.

Para el segundo proceso de validacion mediante el juicio de expertos, se mantuvo el
enfoque de la metodologia utilizada, centrandose en qué tan necesario es complementar la
heuristica de usabilidad/experiencia del usuario con un checklist adicional, utilizando la
misma escala Likert de 1 a5 (1 innecesario - 5 completamente necesario). A continuacion se
presenta el promedio de cada heuristica en base al criterio mencionado.
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Tabla 52: Promedio de calificaciones asignadas a la dimension de utilidad del checklist

Heuristica Promedio
necesidad de

checklist
AVV1 4,50
AVV2 4,83
AVV3 4,67
AVV4 4,67
AVV5 4,33
AVV6 4,33
AVV7 4,50
AVV8 4,00
AVV9 4,50
AVV10 4,67
AVV11 4,17
AVV12 4,50
AVV13 4,00
AVV14 4,83
AVV15 4,67

Al igual que en las tres dimensiones analizadas previamente, se puede observar un
notable aumento en los promedios de esta. Lo anterior, es debido al cambio en el punto de
vista utilizado para la asignacion de calificaciones por parte de los expertos. Por lo mismo,
es que se considera un buen checklist, ya que es Util para comprender cada una de las
heuristicas propuestas y se encuentran sobre la calificacion 3.7 establecida por la
metodologia.

En el primer proceso de validacion mediante juicio de expertos, los resultados
mostraron que las heuristicas que tienen mayor necesidad de Checklist son AVV12 Ayuda,
documentacion y asesoramiento de viaje, AVV?2 Visibilidad de las imégenes, resultados e
informacion relevante, AVV1 Visibilidad del estado del sistema y las operaciones y AVV6
Consistencia de simbologia y estandares de disefio web. En el caso de las tres primeras, se
debe a que fueron reformuladas para adaptarlas al dominio especifico de la aplicacion
estudiada y el Checklist provee en detalles los aspectos abarcados por el nuevo enfoque
dado. Finalmente, Consistencia de simbologia y estandares de disefio web, necesita del
elemento adicional por su similitud con AVV5 Consistencia entre los elementos del sistema,
y con ellos lograr diferenciar los elementos considerados por cada una de ellas.

A raiz de los resultados obtenidos en la primera validacion, se realizé el refinamiento
de la propuesta tomando en consideracion las calificaciones y sugerencias de los expertos.
Posterior a esto, el segundo proceso de validacion demostré que el refinamiento fue efectivo,
ya que, los expertos calificaron las heuristicas mejor en comparacién a la validacion anterior.

Los principales comentarios cualitativos realizados en los procesos de validacion
mediante juicio de expertos se presentan en la siguiente tabla.
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Heuristica

AVV1

AVV2

AVV3

AVV4

AVV5

AVV6

AVV7

AVVE

AVVI

AVV10
AVV11

AVV12

AVV13

Tabla 53: Comentarios adicionales realizados por los expertos al conjunto

Sugerencias Juicio Expertos versién 1

Se sugiere hacer la divisién de esta
heuristica, separando la Visibilidad del
estado del sistema con la Visibilidad del
estado de las transacciones realizadas en
el sitio.

Se sugiere tener cuidado con el exceso de
libertad entregada al usuario, pues no
siempre es lo correcto ni lo buscado en
sitios web similares al caso de estudio.

Se sugiere dejar explicitamente detallado,
que el aspecto visual del sitio debe ser
evaluado bajo ésta heuristica.

Se sugiere mejorar aspectos de redaccion
de la definicion y explicacién. Ademas, se
debe tener cuidado con lo establecido,
pues, estandares de disefio utilizados por
las agencias virtuales de viajes es posible
gue no existan.

Se sugiere, aun cuando se entiende, la
revision en cuanto a la redaccién de la
definicion y explicacién de la heuristica.

Se debe tener cuidado en el enfoque dado,
pues puede generar confusiones al
evaluador y llegar a confundir con

heuristicas como Control y Libertad de
usuario.

Se sugiere mejorar la redaccion de la
definicion y explicacion.

Sugerencias Juicio Expertos versién 2

Se sugiere aclarar los elementos que
podrian confundir al evaluador y
disminuir el extenso de la definicion.

Se sugiere aclarar que se debe mantener la
formalidad de la simbologia utilizada,
para que el usuario logre confiar en la

agencia virtual de viajes.

Se sugiere aclarar los elementos que
pueden resultar confusos con otras
heuristicas, como AVV5

Se sugiere dejar en claro que es el agente
quien tiene conocimientos y se encuentra
en contacto con el usuario.

Se sugiere mejorar aspectos de redaccion
para su mejor entendimiento e incluir
elementos mas especificos al checklist
complementario.
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AVV14

AVV15

Se sugiere la revision de esta heuristica,
pues para comprobar aspectos de
seguridad, el evaluador deberia tener
conocimientos previos del tema, ademas
de informacién sobre la implementacion
del sitio.

Se sugiere la revision de esta heuristica,
pues solicita al evaluador conocimientos
previos sobre el funcionamiento de una
agencia virtual de viajes. Ademas, los
expertos consideran que podria
confundirse con la heuristica de Disefio

Se sugiere reducir el tamafio de la
definicion dada. Ademas, un posible
problema en el uso de esta heuristica es
que los usuarios pueden tener diferente
percepcion sobre las funcionalidades

estético y minimalista presentes en el sistema web.

7.3 Validacion mediante pruebas con usuarios

El dltimo método utilizado para la validacion de esta propuesta fue mediante la
realizacion de pruebas con usuarios en distintos casos de estudios. Esto con la finalidad de
corroborar que los problemas identificados previamente por los investigadores son reales
problemas para los potenciales usuarios de agencias virtuales de viajes.

Se presenta a continuacion cada una de las pruebas realizadas con usuarios, seguidas
de un resumen general con las conclusiones alcanzadas respecto a la validacion mediante
dichas pruebas.

7.3.1 Focus group (Despegar)
A continuacion, se presentan los comentarios realizados por los usuarios en los Focus
Group. Estas pruebas fueron tomadas a los usuarios luego de hacer una prueba Co Discovery
al sitio web de la agencia virtual de viajes Despegar.

Cada problema identificado por los usuarios fue clasificado dentro de las heuristicas
propuestas por los investigadores. Lo anterior se realizé con fin de determinar si el conjunto
de heuristicas propuesto toma en consideracion todos los problemas catalogados como
relevantes para los usuarios, a raiz del uso de este tipo de sitios.

Tabla 54: Percepciones de los usuarios Focus Group Despegar

Heuristica Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3
AVV2 Ofertas claras, precios claros y Elementos que les son
detallando lo que incluye necesarios no estaban del
todo visible, dificultando el
trabajo
AVV6 Uso de simbolo no

relacionado a preguntas
frecuentes causa confusion
al usuario, es necesario
ingresar a la seccidn para
poder visualizarlas

70



AVV9

AVV10

AVV12

AVV13

AVV14

Experiencias filtradas por lo
mejor y por lo peor son de
ayuda para el wusuario al
momento de buscar
informacién de interés para
este.

Publicidad  relacionada al
negocio, no es molesta para los
usuarios

Puntuaciones y comentarios de
usuarios, para aquellos usuarios
que no han ido a un lugar

Que los usuarios incluyan
experiencias y comentarios de
los sitios visitados

Importante que sea seguro,
usuarios prefieren pagar mas
por algo que acredite que es
seguro

El sitio da la posibilidad de
realizar bdsquedas en donde
se pueden utilizar filtros, etc.

Sitio antiguo 'y poco
llamativo, es importante que
se ordenado y no sature al
usuario visualmente con
tanta informacion

Poca informacién en las
preguntas frecuentes, no
ayuda al usuario a

solucionar sus dudas

Espacio para formular una
pregunta en vez de tener solo
preguntas frecuentes, es
decir, llamada email, etc.
algo que sea rapido para
informarse bien

Preguntas frecuentes son
dificiles de encontrar

Los usuarios consideran que
realizar un viaje es un hecho
que se da mas a lo lejos y
gue a su vez requiere de un
gasto elevado, es por esto
gue sienten que una agencia
virtual de viajes debe
ofrecer, como minimo,
ayuda y asesoramiento de
modo que sus dudas sean
solucionadas
inmediatamente.

Resultados de busquedas
precisos

Mas informacién de los
lugares, hoteles, imagenes,
con fin que les de seguridad
para comprar

Los usuarios buscan un sitio
simple pero llamativo, que
sea acogedora y que den
ganas de permanecer en el
sitio  para  buscar el
propdsito. Sienten que es el
aspecto mas débil del sitio,
pues no dan ganas de hacer
las cosas, es cuadrada,
aburrida y poco llamativa.

Los usuarios sienten que el
sitio  cumple maés las
necesidades que las
expectativas que tienen del
sitio.

No encontraron opinién de
otros usuarios y creen que es
importante, para saber de
experiencias previas que le
den seguridad al usar el sitio.

Tampoco encuentran
contacto directo con un
agente que ayude en el uso
del sitio y la adquisicién de
un producto/servicio.
Proponen agente en linea y
call center para el
mejoramiento de la atencién

Sienten poca actualizacion
de la informacién
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AVV15 Que de variedad de opciones, Variedad en horarios y
como vuelos, hoteles, aerolineas
actividades, promociones, etc
Precios accesibles
Facilidades y flexibilidad de

pago

A partir de los comentarios realizados por los usuarios en los Focus Group y el posterior
analisis de éstos por parte de los investigadores, ha sido posible clasificar la totalidad de las
percepciones de los participantes en las diferentes heuristicas propuestas. Cabe mencionar
que las percepciones de los usuarios son tanto positivas como negativas, y son consideradas
con el mismo nivel de relevancia ya que son elementos destacados por el usuario durante la
prueba. A continuacién se realizara un analisis de los comentarios de los usuarios
relacionados a las heuristicas propuestas por los investigadores.

Los usuarios encontraron problemas relacionados a la visibilidad de elementos
importantes para llevar a cabo el trabajo dentro de este tipo de sitios, lo cual dificulto el flujo
normal durante el uso de este. Por otra parte, otro grupo de usuarios destac positivamente
el como se resalta la informacion de un servicio. Las percepciones mencionadas denotan que
los usuarios sienten interés en el modo de presentar la informacion relevante relacionada a
los servicios, es por esto que éstas se vinculan a la heuristica AVV2 Visibilidad de los
elementos, resultados e informacidn relevante.

Otra categoria de problemas que es importante mencionar es la relacionada a AVV10
Disefio estético y minimalista. Dentro de los 3 focus group realizados se destacé dentro de
los comentarios el disefio poco llamativo del sitio web, haciendo referencia a que esto le
provoca desconfianza al momento de llevar a cabo una compra. El disefio siempre debe ser
un elemento que cause interes en el usuario ya que la primera impresion es de gran relevancia
para el mismo.

La categoria de comentarios que fue mayormente mencionado es la relacionada al
asesoramiento de viaje y ayuda en linea. Estas problemaéticas estan relacionadas con la
heuristica AVV12 Ayuda, documentacion y asesoramiento de viaje. Cabe destacar, que si bien
esta heuristica esta presente en los conjuntos guias de esta propuesta (Ayuda vy
documentacion), el enfoque gue se le ha dado en esta oportunidad esta relacionado, ademas,
con la ayuda y asesoramiento en cuanto a temas propios del negocio. Lo anterior hace
referencia al asesoramiento de viaje y ayuda en linea, de manera que las dudas de los usuarios
sean solucionadas a la brevedad.

Complementando lo mencionado anteriormente, los usuarios destacan que la ayuda
dentro de este tipo de sitios no debe limitarse solo a preguntas frecuentes, ya que no logran
resolver las dudas especificas de los mismos. Una forma de solucionar este problema es
disponer de una modalidad de respuesta inmediata para los usuarios, de manera que tengan
las mismas posibilidades de resolver sus dudas como si estuviesen en una agencia de viajes
fisica.
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Por otra parte, los usuarios consideran que para tener una mejor experiencia durante
un proceso ya sea de compra y/o cotizacion, los comentarios de otros usuarios sobre su
experiencia previa son de gran ayuda para asesorarse. Lo anterior, debido a que son
comentarios realizados por personas que proporcionan un juicio parcial y basandose
Unicamente en la experiencia vivida.

Otro aspecto importante a destacar es acerca de la seguridad tanto del sitio como de la
informacion, relacionada a la heuristica AVV14 Seguridad e informacién fiable. La seguridad
es un aspecto de gran relevancia en los sitios web transaccionales, y por tanto, para los sitios
de agencias virtuales de viajes. Los mismos usuarios expresan que prefieren un gasto mayor
siempre y cuando se acredite la seguridad en el proceso de compra. Extendiendo este
concepto, es necesario proporcionar al usuario toda la informacion esencial para que este
logre adquirir, finalmente, el producto y/o servicio.

Por ultimo, los usuarios estan interesados en que las agencias virtuales de viajes
ofrezcan distintos tipos de servicios, productos, precios y formas de pago con la finalidad
que no se sientan limitados. Esta categoria de percepciones de los usuarios se pueden
relacionar con la heuristica AVV15 Variedad en productos, servicios y modalidad de pago.

Como consecuencia de los resultados obtenidos luego del analisis de los focus group,
se puede concluir que los principales problemas para éstos, son considerados dentro de la
propuesta heuristica para agencias virtuales de viajes. Dentro de ésta, se destacan
principalmente: AVV2 Visibilidad de los elementos, resultados e informacion relevante,
AVV12 Ayuda, documentacion y asesoramiento de viaje y AVV15 Variedad en productos,
servicios y modalidad de pago. Lo anterior, basdndose en que son heuristicas desarrolladas
especificamente para los problemas del negocio.

7.3.2 Co Discovery (Despegar)
A continuacion se presentan dos apartados correspondientes a analisis cuantitativo y
cualitativo de los datos obtenidos a través de la prueba Co Discovery realizada a Despegar.

A. Analisis cuantitativo
Como consecuencia de las diferentes preguntas realizadas a los usuarios respecto al
uso del sitio web Despegar y en relacion a las percepciones alcanzadas durante la realizacion
de la prueba, se presenta a continuacion una tabla resumen con las calificaciones dadas por
los usuarios en los diferentes aspectos evaluados. Para mayor detalle del anélisis realizado,
revisar Anexo N.

Cabe destacar, que las calificaciones asignadas por los usuarios van del 1 al 5, donde
1 es muy poco satisfactorio y 5 es muy satisfactorio.
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Tabla 55: Resumen de calificaciones Co Discovery Despegar

— o~ ™ <t o~ © ~ [oe} o 3
g g g g g8 85 8. 8 g £
5 5§ 5 5§ 5858535 5 S
2 B % § PP Es® ® B
i & a a af&a<aZa a a
Usuario 1 4 4 3 4 4 - -- 4 3 4
Usuario 2 4 3 2 4 4 - -- 5 3 3
Usuario 3 4 3 3 5 5| = -- 5 4 4
Usuario 4 4 4 1 3 3 - -- 3 3 5
Usuario 5 4 4 3 3 4 - -- 3 2 5
Usuario 6 4 5 4 1 4 - -- 5 3 2
Usuario 7 4 3 4 4 5| -- - 2 3 3
Usuario 8 4 4 4 4 4 - - 5 4 4
Usuario 9 4 5 1 5| -- 4 - 5 4 4
Usuario 10 4 4 1 3 - 5 - 3 5 3
Usuario 11 4 3 3 4 - 4 - 4 3 3
Usuario 12 3 3 4 1 - 5| -- 4 3 4
Usuario 13 4 4 2 4 - 5 - 4 3 5
Usuario 14 4 5 4 1 - 5 -- 3 2 5
Usuario 15 4 3 1 4 - -- 3 5 3 3
Usuario 16 4 4 3 5 - -- 3 2 4 4
Usuario 17 4 S 3 4 - -- 4 5 4 4
Usuario 18 4 4 4 4 - - 4 3 5 3
Usuario 19 4 3 4 3 - - 3 4 4 5
Usuario 20 4 4 4 3 - - 3 4 3 3
Usuario 21 4 4 1 4 - -- 3 3 3 3
Usuario 22 4 4 4 4 - -- 4 5 4 4
Usuario 23 4 5 4 3 - o= 3 3 3 3

Promedio por pregunta 3,96 3,91 291 348 4,13 4,67 3,33 3,87 3,39 3,74

Como se puede apreciar en la tabla anterior, los promedios alcanzados en cada una de
las preguntas realizadas a los usuarios participantes respecto a sus percepciones durante el
uso del sitio estan sobre la media, y por lo tanto, existe una clara tendencia de satisfaccion
del usuario respecto al uso del mismo. Los aspectos méas destacados por los usuarios son la
precision en los resultados de busquedas, especialmente de los servicios de hoteleria y
paquetes de viaje. También se destacaron aspectos como la facilidad para el cumplimiento
de objetivos, facilidad para encontrar informacion dentro del sitio y la orientacion durante el
uso del sistema.
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B. Analisis cualitativo

Se presenta a continuacion una tabla asociativa respecto a los comentarios realizados
por los usuarios en la prueba Co Discovery realizada para le evaluacién del sitio web

Despegar.

Grupo

Isla de
pascua

Rio de
janeiro

Tabla 56: Analisis cualitativo de Co Discovery Despegar

¢ Tuvo inconvenientes al
navegar por el sitio?,

¢ Cuales?

Apreciacion

No

No

No

Si, en la péagina
no comparten
mayor variedad
de paquetes
turisticos 0
actividades

relacionadas con
las categorias de

atractivos
turisticos
Si, las fechas
solicitadas no se
encuentran
disponibles, las
actividades
ofrecidas se

remontan a rutas
turisticas y no a
actividades  de
ocio o diversion

No

No estoy
conforme con la
opcion de centro
de ayuda, no

Heuristica asociada

AVV15

AVV13

AVV13

¢Qué fue lo que mas le gustd

del sitio?
=
©
(&S]
&
(&)
(<)
1
(oL
<
Posee una  gran

variedad de oferta
para las personas
Fotos referenciales de
los lugares

Que muestra varias
alternativas para los

compradores
Que ofrece desde
vuelos, hoteles

actividades, traslados
y demas

La cantidad de
informacion ofrecida

Nada en especial

Que

presenta

informacién precisa AVV14

para el usuario

Heuristica asociada

AVV15

AVV?2

AVV15

AVV15

¢ Qué fue lo que menos le
gusta del sitio?

Apreciacion

Disefio de la pagina

Disefio de la pagina

El disefio de la
pagina

El poco énfasis a el
patrimonio tangible
e intangible en la
oferta turistica

No me permite
cotizar el viaje con
los gastos

completos ya que
solo agrega 1 dia en
habitacion y no lo
que se alojara el
turista

No permite cotizar
todo

La péagina es poco
dinamica 'y el
disefio es feo

Heuristica asociada

AVV10

AVV10

AVV10

AVV?2

AVV9

AVV9

AVV10
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Cancun

cumple con todas
las necesidades
del cliente

El sitio de ayuda
al cliente no
satisface todas las
necesidades que
el consumidor
pueda tener

El sitio de ayuda
al cliente no

satisface las
necesidades del
consumidor
No

No

No

No

No hay call

center, 0 personas
que respondan en
tiempo real ante
una urgencia

La misma
informacién  se
veia distinta en
dos
computadores, en
una aparecian los
precios
desglosados y por
persona, mientras
que en el otro
salia sélo el total

AVV12

AVV12

AVV12

AVV5

Que es  precisa,
entrega un abanico de
opciones y distinta
para todo tipo de
viajero

Mucha
atil

informacion

Es un sitio que posee
todo, actividades,
vuelos, etc.

Es un sitio completo

Es ordenado y facil
de usar

Que es ordenada y

facil de usar

Su existencia como
herramienta de
busqueda para
viajeros

La variedad de
ofertas y precios

Me gustaron las fotos
promocionales de los
lugares, ya que eran
llamativos y
coloridos y también
que cada promocion
tiene comentarios de
gente que las ha
comprado

AVV15

AVV14

AVV15

AVV15
AVV10

AVV9
AVV10

AVV9

AVV13

AVV15

AVV?2

y
AVV12

La pagina en si es
poco dinamica y

aburrida, poco
llamativa
Sitio  web  poco

didactico y colorido

Su apariencia,
porque es muy
simple, como que le
falta atractivo
visual

El disefio de Ila
pagina, falta de

atractivo visual

No le encontré algo
malo

Nada, no tuve
inconvenientes

Falta de contacto
directo

Extenta al cliente
con su informacién,

hartandolo y
estresandolo, para
después cobrar
impuestos

injustificados,
siendo un robo y
maltrato sicolégico

No me gust6 que la
informacién no se
presente  siempre
igual

AVV10

AVV10

AVV10

AVV10

AVV12

AVV2

AVVS5
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Como se puede apreciar en la tabla 56, se identificaron percepciones positivas y
negativas por cada uno de los usuarios participantes en la prueba de evaluacion del sitio
Despegar. Posteriormente, se realizo la asociacion de estas percepciones con las heuristicas
propuestas como conjunto de solucion para el caso estudiado. Esto se realizo con la finalidad
de, identificar si todos los elementos importantes para los potenciales usuarios son
considerados por la propuesta realizada por los investigadores.

Se presenta a continuacion la tabla de asociacion de las percepciones realizadas por los
usuarios con las heuristicas propuestas. También se incluye un grafico, para presentar de
forma visual la cantidad de percepciones asignadas a cada una de las heuristicas que
componen el conjunto para agencias virtuales de viajes. Para finalizar, se presenta un analisis
cualitativo en relacion al por qué se producen estas falencias en el caso estudiado y cémo
afectan a la usabilidad y experiencia del usuario durante su interaccion con el sistema.

Tabla 57: Cantidad de percepciones por heuristica

Cantidad de problemas

Id Heuristica .
encontrados por los usuarios
AVV1 Visibilidad del estado del sistema y las operaciones 4
AVV?2 Visibilidad de las iméagenes, resultados e informacion 4
relevante
AVV3 Coincidencia entre el sistema y los aspectos culturales 0
del usuario
AVV4 Control y libertad de usuario 0
AVV5 Consistencia del sistema 2
AVV6  Consistencia de simbologia y estandares de disefio web 0
AVV7 Prevencion de errores 0
AVVS Minimizar la carga de memoria 0
AVV9 Flexibilidad y eficacia de uso 4
AVV10 Disefio estético y minimalista 10
AVV11 Avyuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse 0
de errores

AVV12 Ayuda, documentacion y asesoramiento de viaje 5
AVV13 Funcionalidad y rapidez esperada 3
AVV14 Seguridad e informacion fiable 2
AVV15  Variedad de productos, servicios y modalidad de pago 8

TOTAL 42
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Cantidad de percepciones por heuristicas

12

10

AVV3
AVV4
AVV6
AVV7
AVV8

Avvi4
Avv1s I

o N H (o)) [0)e]
Avv1 I
AVV2 I
Avvs I
Avvo I
AvV1io I
Avvi12 I

Avvi3 I

AVV11

B Cantidad de percepciones

Figura 37. Cantidad de percepciones por heuristica

Como se puede observar en el gréfico anterior, las apreciaciones de los usuarios que
mas se repiten son aquellas relacionadas a la heuristica AVV10 Disefio estético y minimalista.
Con esto, se puede concluir que los usuarios sienten un gran interés en la manera que se les
presente la informacidn dentro de un sitio provocando que, en ocasiones futuras, le dé mas
ganas de volver a utilizarlo.

La segunda categoria de comentarios que mas se repite son los vinculados a la
heuristica AVV15 Variedad de productos, servicios y modalidad de pago. Esta es una
heuristica mucho mas especifica del conjunto, y por tanto, es muy importante que los usuarios
tengan real interés en ésta area. Por lo anterior, se puede comprobar que es una problematica
real para los usuarios de este tipo de sitios y es relevante evaluar este aspecto en particular.

En tercer lugar, se encuentran las apreciaciones relacionadas a la heuristica AVV12
Ayuda, documentacién y asesoramiento de viaje. Al igual que en el caso anterior, esta
heuristica es mucho mas especifica para agencias virtuales de viajes. Por el lado negativo se
destaca que no hay ayuda al usuario en linea, que responda las problematicas de manera
inmediata y, que la poca ayuda que ofrece a los usuarios, no es realmente dtil. Por el lado
positivo, se destaca que los comentarios de otros usuarios sobre un producto y/o servicio
sirve de orientacion para éstos en el proceso de cotizacion.

En Gltimo lugar, se destacaran los comentarios realizados por los usuarios relacionados
a la heuristica AVV2 Visibilidad de las imagenes, resultados e informacion relevante. Los
usuarios afirman que les parece atractivo que los servicios ofrecidos por el sitio sean
presentados de manera grafica, mediante imagenes de otros usuarios que los han adquirido.
Por el lado negativo destacan que la informacién destacada como precios no son claros, ya
que inicialmente muestra un precio y luego aumenta considerablemente.
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7.3.3 Co Discovery (Expedia)

A continuacion se presentan dos apartados correspondientes a analisis cuantitativo y
cualitativo de los datos obtenidos a través de la prueba Co Discovery realizada a Expedia.

A. Analisis cuantitativo

Como consecuencia de las diferentes preguntas realizadas a los usuarios respecto al
uso del sitio web de Expedia y particularmente del servicio de cruceros disponible, se
presenta a continuacion una tabla resumen con las calificaciones dadas. Para mayor detalle
de este andlisis, revisar Anexo O de este documento.

Cabe destacar, que las calificaciones asignadas por los usuarios van del 1 al 5, donde
1 es muy poco satisfactorio y 5 es muy satisfactorio.

Tabla 58: Resumen de calificaciones Co Discovery Expedia

= Usuario 1
n> - Usuario 2
= Usuario 3
= Usuario 4
& Usuario 5
n>  Usuario 6
= Usuario 7
= Usuario 8

Promedio

=
(o]
w

¢Pudo completar las tareas indicadas?

¢Como ha sido encontrar la informacion requerida en el
experimento?

[EN
N
[EN
[E
w
N
[N
[EN
=
S

¢Qué tan orientado se ha sentido dentro del sitio web

durante el experimento? 1,12 ,1(3|2 )1/ 1) 150

¢Como considera el trabajo con el sitio web en la

busqueda de cruceros? 12 2 1 2 4 1 1 175

¢Qué tan efectivos le parecieron los resultados de las

busquedas realizadas a través del sitio web? 1441112131212 )23

Su grado de satisfaccion en cuanto a la informacién

encontrada en el sitio web es: 1 2 2 1 4 2 1 11175

En general, usted califica su grado de satisfaccion en el

uso del sitio web: 1,211 |3|2|1|1]150

¢Usted utilizaria nuevamente el sitio web, para la
blsqueda de cruceros?

17 1 1 1 4 1 1 1 138

Como se puede apreciar en la tabla anterior, los promedios alcanzados en cada una de
las preguntas estan bajo la media y por lo tanto, se entiende una clara tendencia en la poca
satisfaccion del usuario respecto al uso del servicio de cruceros en el sitio web de Expedia.
Los aspectos mas destacados por los usuarios fueron la dificultad para encontrar la
informacion y la poca orientacion dentro del sitio, poca efectividad de los resultados
proporcionados a traves de busquedas, dando un bajo nivel de satisfaccion a los usuarios
durante el uso del mismo.
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Cabe destacar que el servicio de cruceros proporcionado por el sitio, no es tan
demandado por los clientes como lo son los servicios de hoteles y vuelos. Se menciona esto,
ya que es posible que al ser un servicio menos utilizado, la agencia virtual de viajes no ponga
todos sus esfuerzos en mejorar la funcionalidad de este y se enfoque en los servicios mas
recurridos. Sin embargo, esto no es justificacion para el mal funcionamiento de un servicio
que la agencia virtual tiene disponible y que por lo tanto debe cumplir los mismos estandares
de calidad que todas las funcionalidades proporcionadas para los usuarios.

B. Analisis cualitativo

Se presenta a continuacion una tabla asociativa respecto a los comentarios realizados
por los usuarios en la prueba Co Discovery realizada para le evaluacion del sitio web
Expedia.

Tabla 59: Andlisis cualitativo de Co Discovery Expedia

¢ Qué fue lo que maés le gusto del sitio ¢ Qué fue lo que menos le gusto del sitio web, en la

web, en la basqueda de cruceros? busqueda de cruceros?
. . . Heuristica . . Heuristica
Usuario Percepcion positiva . Percepcion Negativa .
asociada asociada
Funciona con un solo navegador AVV5
Funciona bien solo en idioma inglés AVV13
Usuario i El sistema de busqueda es muy malo AVV13
1 Estéticamente la pagina es horrible AVV10
No me dg _conflanza comprar los pasajes AVV14
en este sitio.
El sitio web es poco explicativo para el AVVI
usuario que ingresa por primera vez.
Usuario N ERTLERES Lo rl\lﬂeie(;ci)ts:gae:goputéarrﬁc;nformauon i AVV2
2 cillnlos ol [0 VElbrEs | AV El disefio ’de la ég ina lde'aba bastante
estaban bien hechos. pagina dej
que desear, habia espacios en blanco y
; o . AVV10
la informacion aparecia en lugares que
habia que buscar con minuciosidad.
Los colores de los textos sobre las
imagenes, no se veian bien las palabras.
Que me mostrara tados los Muchos espacios vacios sin motivo.  AVV10
Usuario cruceros disponibles para  AVV15 Bo?ones mal puestos sobre las
3 . imagenes.
el mes que yo queria. 7 -
Informacion relevante como precios,
namero de cabina y tipo no aparecen AVV?2
hasta casi llegar al final de la busqueda.
La formg y distribucion de la AVV?2
informacion
. No se podia hacer una busqueda de
Usu:mo Nada - forma sencilla y comoda. A

Sélo se podia usar por Mozilla Firefox
ya que Chrome no cargaba al hacer las AVV5

blsquedas.
Los valores ingresados
CEILELD prewarpente nunca —se AVVS8 Se muestran muchos valores distintos AVV?2
5 perderéan al cambiar de un
sitio a otro.
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Usuario
6

Usuario
7

Usuario
8

La faC|I|d§d para AVVO
encontrar destinos

La fauhdgd para AVVO
encontrar destinos

La posibilidad de ver

precios, ubicaciones y

ofertas dentro de un e
crucero.

Nada

Nada

Se selecciono un tipo de cabina con un
precio de US $3.500 app. en oferta y al
momento de ingresar a esta cabina el
precio disminuye considerablemente
(US$1.900)

Cambiamos el idioma del sitio a
espafiol, pero las tareas no se lograron
completar.

Sitio web no funciona en espafiol

Demasiada cantidad de precios sin una
claridad de cual es el definitivo y el que
pagara el viajero.

No se podian ver las fechas de itinerario
Navegador no compatible

Problemas de idioma

No avisa que el navegador no es
compatible.

No muestra las fechas de los itinerarios.

AVV5

AVV13

AVV13

AVV?2

AVV2
AVVS5
AVV3

AVV7
AVV?2

Como se puede apreciar en la tabla 59, se identificaron percepciones positivas y
negativas por cada uno de los usuarios participantes en la prueba de evaluacién del sitio
Expedia. Posteriormente, se realizd la asociacion de estas percepciones con las heuristicas
propuestas como conjunto de solucion para el caso estudiado. Esto se realizd con la finalidad
de, identificar si todos los elementos importantes para los potenciales usuarios son
considerados por la propuesta realizada por los investigadores.

Se presenta a continuacion la tabla de asociacion de las percepciones realizadas por los
usuarios con las heuristicas propuestas. También se incluye un gréfico, para presentar de
forma visual la cantidad de percepciones asignadas a cada una de las heuristicas que
componen el conjunto para agencias virtuales de viajes. Para finalizar, se presenta un anélisis
cualitativo en relacién al por qué se producen estas falencias en el caso estudiado y como
afectan a la usabilidad y experiencia del usuario durante su interaccion con el sistema.

AVV1

AVV?2

AVV3

AVV4
AVV5

AVV6

AVV7

AVVS

AVV9
AVV10

Tabla 60: Cantidad de percepciones por heuristicas

Heuristica

Visibilidad del estado del sistema y las
operaciones
Visibilidad de las imagenes, resultados e
informacion relevante
Coincidencia entre el sistema y los aspectos
culturales del usuario
Control y libertad de usuario
Consistencia del sistema
Consistencia de simbologia y estandares de
disefio web
Prevencion de errores
Minimizar la carga de memoria
Flexibilidad y eficacia de uso
Disefio estético y minimalista

Cantidad de percepciones identificadas por los

usuarios
0

(o]

WwhsrrRPrPFEr O O B
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Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar

AVV11 0
y recuperarse de errores
AVV12 Ayuda, documentac\:llic;?ey asesoramiento de 0
AVV13 Funcionalidad y rapidez esperada 5
AVV14 Seguridad e informacion fiable 1
AVV15 Variedad de p_roductos, servicios y 1
modalidad de pago
TOTAL 29

Cantidad de percepciones por heuristicas

O B N W b U1 O N © ©
AVV2 I

Avvs I
Avvo I

AVV1
Avv3
AVV4
AVV6
Avv7 R
Avvg

Avvio I

Avv13 I

AVV11
AVV12

Avv14
Avvis

B Cantidad de percepciones

Figura 38. Cantidad de percepciones por heuristicas

Como se puede observar en el grafico anterior, la mayor cantidad de apreciaciones
estan relacionadas a la heuristica AVV2 Visibilidad de las imagenes, resultados e informacion
relevante. Los usuarios destacaron que la informacion mas importante en este tipo de sitios
como los precios finales de sus cotizaciones no se destaca adecuadamente, lo que les causé
confusion y frustracion al no comprender qué era lo realmente relevante. Por otra parte,
destacaron que la informacién del servicio es incompleta y que se presenta de una manera
muy desordenada.

La segunda heuristica con mayor cantidad de apreciaciones por los usuarios es AVV13
Funcionalidad y rapidez esperada, en este caso se presentan dos puntos de vista diferentes.
Por el lado positivo, se destaca que la funcionalidad de las busquedas es preciso, en cambio,
todos los comentarios negativos estan relacionados a que éste no cumple ciertas
funcionalidades criticas al cambiar el idioma de inglés a espafiol.

En tercer lugar, se encuentran las apreciaciones relacionadas a las heuristicas AVV5
Consistencia del sistema y AVV9 Flexibilidad y eficacia de uso. Los comentarios
relacionados a AVV5 son sobre la falta de compatibilidad del sitio en los diferentes
navegadores web existentes. Por otro lado, relacionandose con AVV9, si bien existen
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usuarios que consideran sencillo realizar basquedas dentro del sitio, el resto cree que es poco
intuitivo, lo cual provoca dificultades para realizar ciertas tareas.

En cuarto lugar, se encuentran las apreciaciones relacionadas a la heuristica AVV10
Disefio estético y minimalista, destacandose el disefio poco llamativo, mala combinacion de
colores, botones en lugres que no corresponde, entre otros.

En ultimo lugar se destacan solo 2 heuristicas, con 1 apreciacion cada una. Por un lado
AVV14 Seguridad e informacién fiable, donde el usuario expresa que desconfia de comprar
pasajes por medio de este sitio debido al conjunto de malas experiencias y percepciones
negativas sobre el mismo. Por otra parte, se destaca AVV15 Variedad en productos, servicios
y modalidad de pago, este aspecto se destaca positivamente ya que el usuario expresa
felicidad al poder encontrar todos los servicios que buscaba.

7.3.4 Co Discovery (Trivago)

A continuacion se presentan dos apartados correspondientes a analisis cuantitativo y
cualitativo de los datos obtenidos a través de la prueba Co Discovery realizada a Trivago.

A. Andlisis cuantitativo

Como consecuencia de las diferentes preguntas realizadas a los usuarios respecto al
uso del sitio web Trivago y en relacion a las percepciones alcanzadas durante la realizacion
de la prueba, se presenta a continuacion una tabla resumen con las calificaciones dadas por

los usuarios en los diferentes aspectos evaluados. Para mayor detalle del analisis realizado,
revisar Anexo P de este documento.

Cabe destacar, que las calificaciones asignadas por los usuarios van del 1 al 5, donde
1 es muy poco satisfactorio y 5 es muy satisfactorio.

Tabla 61: Resumen de calificaciones Co Discovery Trivago

usuario 1
usuario 2
usuario 3
usuario 4
usuario 5
usuario 6
usuario 7
usuario 8
Promedio
por
pregunta

¢(Pudo  completar las tareas
indicadas?

¢Como ha sido encontrar la
informacidn requerida?

¢Qué tan orientado se ha sentido
dentro del sitio web durante el 2 2 3 2 2 2 4 3 2,5
experimento?

¢Como considera el trabajo con el

w
w
~
N
w
w
(&
w
w
&

N
N
w
w
w
w
~
~
w

sitio web en la busqueda de hoteles? 4 4 3 3 4 3 > 4 3,75
¢Qué tan efectivos le parecieron los
resultados de las busquedas 2 3 4 4 3 4 4 4 3,5

realizadas a través del sitio?
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Su grado de satisfaccién en cuanto a

la informacién encontrada en el sitio 2 2 4 4 4 4 4 4 3,5
web es

En general, usted califica su grado

de satisfaccion en el uso del sitio 2 2 4 2 3 3 4 4 3
web como

¢Usted utilizaria nuevamente el

sitio web para la busqueda de 2 2 4 3 3 2 4 4 3
hoteles?

Como se puede apreciar en la tabla anterior, los promedios alcanzados en cada una de
las preguntas realizadas a los usuarios son igual o superior a la media, por lo tanto, existe una
tendencia clara hacia la satisfaccion del usuario durante el uso del sitio y la utilizacion de los
servicios disponibles. Los aspectos que mas destacan los usuarios son la facilidad para
realizar busquedas de hoteles dentro del sitio, la efectividad de los resultados obtenidos y en
base a ello, el buen nivel de satisfaccion alcanzado por el uso del sitio y el cumplimiento de
las tareas solicitadas.

Ademas, se debe poner atencion a la disposicion y visibilidad de la informacién dentro
del sitio, ya que puede mejorarse ain mas, al igual que la orientacion del usuario durante el
trabajo con el mismo. El sitio debe proveer herramientas que mejoren estos aspectos ya que
son fundamentales para mejorar la experiencia del usuario.

Cabe destacar, que Trivago es una agencia virtual de viajes que limita sus servicios
solo a la categoria de hoteles, es por esto que la prueba se limitd a la evaluacion de este
servicio.

B. Anadlisis cualitativo

Se presenta a continuacion una tabla asociativa respecto a los comentarios realizados
por los usuarios en la prueba Co Discovery realizada para le evaluacion del sitio web Trivago.

Tabla 62: Analisis cualitativo de Co Discovery Trivago

¢ Qué fue lo que mas le gusto del sitio web, en la  ¢Qué fue lo que menos le gustéd del sitio web, en
busqueda del hotel? la busqueda del hotel?

Heuristica Heuristica

Percepcion positiva . Percepcion Negativa .
P P asociada P g asociada

Muestra la informacion del hotel
bajo el mismo resultado y no abre AVV2 Demasiado minimalista AVV10
pestafas nuevas.

Comparar multiples fuentes de Poca informacion respecto a los

alojamiento. S hoteles mostrados N2
Muestra I informacion de los Poca consistencia en la informacion
AVV2 (ej.: algunos de los resultados AVV5

roductos y servicios. ;
P y tenian mapas, otros no)

Las sugerencias entregadas por el
sitio (que aparecen como primer
Buena interfaz gréafica y limpia. AVV10 resultado) no siempre cumplen con AVV13
las caracteristicas que el usuario
busca, lo que produce confusion.
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Intuitivo para usuarios novatos. AVV9
Buena herramienta comparativa

de hoteles (NN
Sitio proporciona gran nivel de

detalle en sus servicios/productos

(incluso més informacion que la AVV2
presentada en cada hotel por

separado).

Sitio facil de usar AVV9
Sitio con rapido acceso AVV13
Gran variedad de hoteles. AVV15
Buenos descuentos. AVV15
Filtros para facilitar la busqueda de AVVO
preferencias.

Resultados répidos. AVV13

No existe documentacion y ayuda
para el uso del sitio

Pagina inicial con mala distribucién
de la informacion y nada llamativa

Es malo tener que registrarme para
hacer la comparacion de hoteles

Caracteristicas no funcionales (ej.:

boton de favoritos, cuando no se ha
iniciado sesion)

Falta de detalles en la informacion

(ej.: precios globales y no detalles)

Faltan opciones de personalizacion

AVV12

AVV10

AVV4

AVV13

AVV2
AVV9

Como se puede apreciar en la tabla anterior, se realiz6 la identificacion de
percepciones, tanto positivas como negativas tenidas por los usuarios en relacion al uso del
sitio web evaluado. Posteriormente, se asociaron a la heuristica mas correspondiente del
conjunto propuesto por los investigadores, con la finalidad de identificar si todas las
problematicas mencionadas por los usuarios son abarcadas por el conjunto de heuristicas de
usabilidad y experiencia del usuario para agencias virtuales de viajes.

Se presenta a continuacion la tabla de asociacion de las percepciones realizadas por los
usuarios con las heuristicas propuestas. También se incluye un grafico, para presentar de
forma visual la cantidad de percepciones asignadas a cada una de las heuristicas que
componen el conjunto para agencias virtuales de viajes. Para finalizar, se presenta un analisis
cualitativo en relacion al por qué se producen estas falencias en el caso estudiado y como
afectan a la usabilidad y experiencia del usuario durante su interaccion con el sistema.

AVV1

AVV2

AVV3

AVV4
AVV5

AVV6

AVV7

AVV8

AVV9
AVV10

Tabla 63: Cantidad de percepciones por heuristicas

Heuristica

Visibilidad del estado del sistema y las
operaciones
Visibilidad de las iméagenes, resultados e
informacion relevante
Coincidencia entre el sistema y los aspectos
culturales del usuario
Control y libertad de usuario
Consistencia del sistema
Consistencia de simbologia y estandares de
disefio web
Prevencion de errores
Minimizar la carga de memoria
Flexibilidad y eficacia de uso
Disefio estético y minimalista

Cantidad de problemas encontrados por los

usuarios
0

)]

WU oo O P PEFk O
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Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar 0

AVV11
y recuperarse de errores
AVV12 Ayuda, documentat\:llic;?ey asesoramiento de 1
AVV13 Funcionalidad y rapidez esperada 5
AVV14 Seguridad e informacion fiable 0
Variedad de productos, servicios y

PN modalidad de pago 2

TOTAL 23

Cantidad de percepciones por heuristica

o B N W Bk~ v
—
1
|
I

<

v I

B Cantidad de percepciones

Figura 39. Cantidad de percepciones por heuristica

Como se puede apreciar en el grafico anterior, las heuristicas AVV2 Visibilidad de las
imagenes, resultados e informacion relevante; AVV9 Flexibilidad y eficacia de uso y AVV13
Funcionalidad y rapidez esperada son las que tienen asociadas mayor cantidad de
percepciones por parte de los usuarios (5).

En primer lugar, las percepciones emitidas por los usuarios, relacionadas a la heuristica
AVV?2 se contradicen. Por una parte los usuarios consideran que la presentacion de la
informacion de los productos y servicios dentro del sitio es detallada y de utilidad para ellos,
por otra, consideran todo lo contrario, remarcando que la informacidn de los hoteles no tiene
el detalle que ellos quisieran. En este sentido, se demuestra el interés de los usuarios en que
la informacidn que ellos necesitan se presente de una manera adecuada y que se destaque lo
que es necesario saber para tener una mejor experiencia de cotizacion/compra.

En segundo lugar, la mayoria de las percepciones relacionadas a la heuristica AVV9
son positivas, en donde los usuarios destacan que el sitio es facil de usar, intuitivo y que
ofrece funcionalidades Utiles para el mejor manejo del sitio.

En tercer lugar, las percepciones de AVV13 se encuentran divididas. Los comentarios
positivos hacen referencia a la rapidez del sitio, lo cual es un aspecto muy importante en este
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tipo de sistemas. Por otro lado, los comentarios negativos son asociados al mal o nulo
funcionamiento de ciertas herramientas proporcionadas por el sitio.

En altimo lugar, cabe destacar los comentarios relacionados a la heuristica AVV15
Variedad en productos, servicios y modalidad de pago los cuales son todos positivos. Se
destaca la variedad de hoteles que se presentan como también la calidad de las ofertas, lo
cual es un punto de gran importancia para la mayoria de los usuarios.

7.3.5 Resultados de pruebas con usuarios

En el primer caso de estudio se analizaron distintos servicios disponibles en el sitio
Despegar, los usuarios fueron alumnos de la Universidad de Playa Ancha, especificamente
de la carrera de Administracion en turismo. Con estos usuarios se realizdé una prueba Co
Discovery. En esta prueba se lograron validar las heuristicas mas especificas de agencias
virtuales de viajes como AVV10 Disefio estético y minimalista, AVV15 Variedad de
productos, servicios y modalidad de pago, AVV12 Ayuda, documentacién y asesoramiento
de viaje y AVV2 Visibilidad de las imagenes, resultados e informacién relevante. En este
caso los resultados fueron de gran ayuda para validar que las problematicas relacionadas a
estos temas son importantes para el usuario, y por tanto las agencias virtuales de viajes deben
tener especial cuidado en estas areas.

Luego de realizada la prueba de Co Discovery, se realizaron tres Focus Group, donde
se lograron validar los problemas relacionados al disefio del sitio y la visibilidad de la
informacion relevantes para los usuarios, siendo estos los mas recurrentes.

Como segundo caso de estudio, se realizé una prueba Co Discovery al sitio Expedia en
donde se evalud especificamente el servicio de cruceros. En este sentido, el descontento de
los usuarios fue mayor y se puede concluir que agencias virtuales de viajes dejan de lado esta
funcionalidad por ocuparse de las mas recurrentes por los usaurios como hoteles y vuelos.
Los problemas mas mencionados en este caso fueron relacionados a las heuristicas AVV2
Visibilidad de las imagenes, resultados e informacion relevante, AVV13 Funcionalidad y
rapidez esperada, AVV5 Consistencia del sistema, AVV9 Flexibilidad y eficacia de
uso y AVV14 Seguridad e informacion fiable.

Con lo anterior se puede observar que la gama de problemas encontrados es mucho
mayor, las agencias virtuales descuidan esta area preocupandose mas de las funcionalidades
principales y dejando de lado areas que para ciertos usuarios si son importantes.

El Gltimo caso de estudio fue con la agencia virtual de viaje Trivago, en donde se realiz6
una prueba Co Discovery analizando el servicio de hoteles. Las percepciones de los usuarios
probando este sitio estan relacionadas con las heuristicas AVV2 Visibilidad de las imagenes,
resultados e informacion relevante; AVV9 Flexibilidad y eficacia de uso y AVV13
Funcionalidad y rapidez esperada.

Dado los resultados, se puede concluir gue el conjunto de heuristicas propuesto queda
validado. Si bien hubo ciertas categorias que pasaron un poco mas desapercibidas en las
pruebas con usuarios, no dejan de ser importantes ya que siempre estan presentes en este tipo
de sitios.
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8 Conclusiones

En la actualidad, las personas se interesan cada vez mas en viajar, y gracias al avance
tecnoldgico en los ultimos afios, esto se ha hecho mas facil y accesible. Es por esto que las
agencias de viajes han extendido su negocio a una plataforma tecnolégica denominada
agencias virtuales de viajes, en donde los usuarios pueden adquirir practicamente los mismos
servicios que solian alcanzar en una agencia fisica. A pesar de ser una modalidad mucho mas
comoda para este tipo de clientes, siempre se presentan problemas a la hora de utilizarlos, es
por esto que en esta investigacion se quiso evaluar la experiencia de los usuarios de este tipo
de sitios web.

Durante el proceso investigativo, se efectud en primer lugar, el establecimiento de los
objetivos a cumplir durante todo el proceso del proyecto, ademas de la planificacion de las
tareas a realizar. En segundo lugar, se llevé a cabo un profundo analisis sobre los conceptos
relacionados al tema en cuestién, como usabilidad, experiencia del usuario, evaluacion de
usabilidad y de experiencia del usuario, evaluacion heuristica, sistemas web transaccionales
y agencias virtuales de viaje.

Luego de la investigacion realizada, se puede afirmar que la usabilidad es s6lo una
parte de la experiencia del usuario, ambas, de gran importancia a la hora de determinar si un
sitio web es usable o no, y mejor aun, si la experiencia del usuario frente a éste es buena o
mala.

Finalizando esta investigacion, se logro validar el conjunto de heuristicas de
usabilidad/experiencia del usuario en agencias virtuales de viajes. En primer lugar se refino
la propuesta presentada previamente en base a sugerencias y analisis de perfiles y necesidades
de usuarios. Seguido de esto, se realizo la validacion mediante evaluaciones heuristicas por
diferentes grupos de evaluadores con diferentes conjuntos de heuristicas con fin de estimar
la efectividad del conjunto en tres ambitos diferentes. Ademas, la propuesta fue validada
mediante el juicio de expertos, en donde se obtuvieron datos cualitativos y cuantitativos sobre
la utilidad, claridad, facilidad de uso y necesidad de elementos de evaluacién adicionales.
Finalmente, las pruebas con wusuarios fueron fundamentales para poder validar
completamente el conjunto, ya que éstos son quienes interacttan directamente con el sistema
y logran dar un juicio parcial y real con respecto a los problemas que se les presentan durante
la interaccion con el sitio.

En base a los resultados obtenidos durante todo este proceso, se puede concluir que las
heuristicas de usabilidad/experiencia de usuario en agencias virtuales de viajes propuestas en
el presente informe, presentan mejor efectividad en comparacion al conjunto heuristico
especifico para sitios web transaccionales. Por otra parte, se ha validado que el conjunto de
heuristicas de usabilidad y experiencia del usuario para agencias virtuales de viajes logra
abarcar todas las problematicas identificadas por los evaluadores y usuarios en los 4 casos de
estudio realizados.
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En consecuencia, se han logrado cumplir los objetivos propuestos para este proyecto,
principalmente proponer un conjunto de heuristicas y checklist para evaluar la usabilidad y
experiencia de usuario en agencias virtuales de viajes. Se validd la propuesta mediante
inspecciones y pruebas con usuarios llegando a la conclusién de que si es necesario disponer
de heuristicas especificas para la evaluacion de esta aplicacion en particular.

Por Gltimo, como se ha demostrado en la etapa de validacién, el conjunto de heuristicas
de usabilidad y experiencia del usuario para agencias virtuales de viajes propuesto por los
investigadores ha sido considerado sumamente positivo en aspectos de efectividad,
eficiencia, facilidad de uso e incluso, se puede asumir, que considera todas las problematicas
que acogen los usuarios en este tipo de sitios web. No obstante lo anterior, se deben tener en
consideracién ciertos elementos que podrian realizarse a futuro para mejorar el trabajo
realizado hasta el dia de hoy. Estos son:

e Tener en consideracion las limitaciones descritas en este documento para la
realizacion de futuras pruebas, con el objetivo de validar procesos de agencias
virtuales de viajes que no fueron considerados por limitaciones en este estudio,
como por ejemplo, pruebas de compras en los sistemas descritos.

e Si bien se han analizado cuatro casos de estudio para esta investigacion, podria
refinarse el conjunto propuesto en base a nuevos casos.

e Validar el conjunto de heuristicas con expertos en el negocio de agencias
virtuales de viajes.

e Trabajar en base al conjunto de heuristicas propuestas en esta investigacion para
el desarrollo/modificacion de un nuevo conjunto de heuristicas de usabilidad y
experiencia del usuario para agencias virtuales de viajes en dispositivos
moviles.

89



9 Referencias

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

[6]

[7]

[8]

[9]

[10]

[11]

[12]

[13]

Cristian Bravo and Luis Guerrero, Métricas de funcionalidad: Una taxonomia para
sistemas web. Universidad de Chile, 21 de Noviembre, 2016

Stefan Cronholm, "™ The Usability of Usability Guidelines - a Proposal for Meta-
Guidelines,” in in 21st Australasian Computer-Human Interaction Conference
(OZCHI).

Daniela Constanza Quifiones Otey, "Usabilidad en sitios web transaccionales,"
Valparaiso, Chile, 2014.

Freddy Alberto Paz Espinoza, Heuristicas de usabilidad para sitios web
transaccionales. Lima, Pert, 2013.

Rodolfo VVazquez-Casielles, Ana Belén del Rio-Lanza, and Leticia Suéarez-Alvarez,
"Virtual Travel Agencies: Analysing the E-Service Quality and this Effects on
Customer Satisfaction," Universia Business Review, 2009.

Roberto Herndndez-Sampieri, Carlos Fernandez-Collado, and Pilar Baptista-Lucio,
Metodologia de la investigacion. Quinta edicion. Editorial Mc Graw Hill /
Interamericana Editores, 2006.

ISO, "9241-11. Ergonomic requeriments for office work with visual displays
terminals (VDT's)" in Part 11: Guidance on Usability. Berlin, Alemania, 1998.

Nigel Bevan, International Standards for HCI and Usability. Articulo en International
Journal of Human-Computer Studies. Londres, 4 de Octubre, 2001

AENOR y AQCLab. ISO 25000 calidad del producto software. [Online] Ultima
consulta Julio, 2017 desde http://www.is025000.com/

Jakob Nielsen, Usability Engineering. Estados Unidos: Academic Press, 1993.

M. Mascheroni, C. Greiner, R. Petris, G. Dapozo, and M. Estayno, Calidad de
software e Ingenieria de Usabilidad. XIV Workshop de Investigadores en Ciencias de
la Computacion. Argentina, 2012.

Jean Scholtz. Usability Evaluation. National Institute of Standards and Technology,
2004.

ISO, Ergonomics of human-system interaction.

90



[14]

[15]

[16]

[17]

[18]

[19]

[20]

[21]

[22]

[23]

[24]

[25]

[26]

[27]

***_User Experience Professionals Association. [Online] Ultima consulta Julio, 2017
desde http://uxpa.org/

Cristian Rusu, "Usability versus User Experience,” Proceedings of the XV
International Conference on Human Computer Interaction, 2014.

Peter Morville. (2004, Junio) Improving the User Experience. [Online] Ultima
consulta Julio, 2017 desde www.usability.gov

Erna Andajani, "Understanding Customer Experience Management in Retailing,” 2nd
Global Conference on Business and Social Science-2015, 2015.

Christopher Meyer and Andre Schwager, "Understanding Customer Experience,"”
Harvard Business Review, 2007.

Colin Shaw, The DNA of Customer Experience: How Emotions Drive Value, 2007.

Cynthia M. Calongne, "Designing for web site usability,” Colorado Technical
University.

J. Karat, "User-centered software evaluation methodologies," in Handbook of human-
computer interaction, 1997.

Jaime Diaz, Cristian Rusu, César Collazos,”Experimental validation of a set of
cultural-oriented usability heuristics: e-commerce websites evaluation”. Septiembre
de 2016.

Maria de los Angeles Sumano Lépez and Maria Karen Cortés Verdin, "Guias para la
evaluacion de la usabilidad durante el desarrollo del software". Coloquio de
Investigacion Multidiciplinaria, 2001.

Wilbert O Galitz, The Essential Guide to User Interface Desing. An Introduction to
GUI Desing Principles and Techniques. Canada, 2007.

Adrian Fernandez, Emilio Insfran, and Silvia Abrahao, "Usability Evaluation
Methods for the Web: A Systematic Mapping". ISSI Research Group, Deparment of
Information Systems and Computation, Universidad Politécnica de Valencia, Espafia.

Andreas Holzinger, "Usability engineering methods for software developers,”
Communications of the ACM, vol. 48, no. 1, 2005.

Jakob Nielsen. (1995, Enero) Nielsen Norman Group. [Online] Ultima consulta Julio,
2017 desde www.nngroup.com

91



[28]

[29]

[30]

[31]

[32]

[33]

[34]

[35]

[36]

[37]

[38]
[39]

[40]

Clide Rodriquez Vazquez, Oscar Juanatey Boga, and Jaime Alvarez de la Torre,
"Adaptacion del Modelo de Negocio de las Agencias de viajes a las TICs," Sociedad
Latina de Comunicacion Social, SLCS, 2014.

Leandro Alegsa. (2010) Diccionario de informatica y tecnologia. [Online] Ultima
consulta Julio, 2017 desde
http://www.alegsa.com.ar/Dic/sistema%20transaccional.php

Gerardo Gariboldi, "Comercio Electrénico: conceptos y reflexiones béasicas,” Banco
Interamericano de Desarrollo, Buenos Aires, Argentina, 1.S.B.N. 950-738-078-7,
1999.

Patricia Nieto Melgarejo, "Nociones generales sobre el comercio electronico,"
Universidad de Navarra, Madrid, 1998.

Francisco Garcia Garcia and Pablo Garrido Pintado, "Agencias de viaje online:
Aplicacion de un modelo de analisis de sedes web," Universidad Francisco de Vitoria,
Madrid, 2013.

Francisco de la Torre, Agencias De Viajes: Estructuras Y Operacion.: Trillas, 2010.

Dong Jin Kim, Woo Gon Kim, and Jin Soo Han, "A perceptual mapping of online
travel agencies and preference attributes,” ScienceDirect, 2006.

*** Hosteltur. [Online] Ultima consulta Julio, 2017 desde http://www.hosteltur.com

Cristian Rusu, Usability and user experience: what should we care about. Articulo en
International Journal of Information Technologies and Systems Approach, Julio de
2015.

Daniela Quifiones, Cristian Rusu, Methodology to develop usability/ user experience
heuristics, 2017.

*** Despegar. [Online] Ultima consulta Julio, 2017 desde http://www.despegar.cl
*** Expedia. [Online] Ultima consulta Julio, 2017 desde http://www.expedia.com

***_ Trivago. [Online] Ultima consulta Julio, 2017 desde http://www.trivago.cl

92



ANexos
A: Heuristicas de usabilidad de Jakob Nielsen

H1

H2

H3

H4

HS

H6

H7

H8

H9

H10

Principio
Visibilidad del sistema
Coincidencia entre el

sistema y
el mundo real

Control y libertad del
usuario

Consistencia y
estandares

Prevencion de errores

Minimizar la carga de
memoria

Flexibilidad y eficacia
del uso

Disefio estético y
minimalista

Ayuda al usuario para
reconocer, diagnosticar
y recuperarse de errores

Ayuda y documentacion

Definicion

El sistema debe mantener siempre informado al usuario sobre lo que
esta ocurriendo, a través de retroalimentacion dentro de un tiempo
razonable.

El sistema deberia “hablar” el idioma del usuario, con palabras, frases
y conceptos familiares, mas que términos orientados al sistema. Seguir
convenciones, de modo que la informacidn parezca logica y natural.
Los usuarios eligen a veces funciones del sistema por error, y
necesitaran una salida de emergencia, con opciones de deshacer y
rehacer.

Los usuarios no deberian preguntarse si diferentes palabras,
situaciones o acciones significan lo mismo. Se deben seguir las
convenciones de la plataforma.

Mucho mas adecuado que mostrar mensajes de error entendibles, es
un disefio cuidadoso que evite la ocurrencia de problemas. Se deben
eliminar estas situaciones presentando una opcion de confirmacion a
los usuarios antes de que realicen la accion.

Reconocimientos, mas que recordatorios. Minimizar la carga de
memoria de los usuarios mediante el uso de objetivos, acciones y
opciones visibles. El usuario no deberia recordar informacién de una
parte del sistema a otra.

Aceleradores que pasan desapercibidos para los usuarios novatos, pero
que deben agilizar la interaccidn con el sistema a los usuarios expertos.
Debe facilitar a los usuarios la ejecucion de acciones frecuentes.

El sistema no debe mostrar informacion que sea poco relevante o que
raramente sea utilizada por el usuario.

Los mensajes de error deben estar expresados en un lenguaje natural
entendible a los usuarios (no en codigo o lenguaje maquina). Estos
deben indicar de manera precisa el problema y sugerir una solucion de
forma constructiva.

Cualquier tipo de informacion debe ser facil de buscar y estar centrado
en la tarea del usuario. Las instrucciones deben consistir en una lista
concreta no muy extensa de tareas a realizar.
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B: Heuristicas de usabilidad para sitios web transaccionales
elaboradas por Freddy Paz

Id
F1

F2

F3

F4

F5

F6

F7

F8

F9

F10

F11

F12

F13

F14

F15

Principio
Visibilidad y Claridad de los
Elementos del Sistema

Visibilidad del Estado del
Sistema

Coincidencia entre el
Sistema y los Aspectos
Culturales del Usuario

Retroalimentacion sobre el
Estado de una Transaccion
Alineamiento hacia los
Estandares Web de Disefio

Consistencia entre los
Elementos del Sistema

Simbologia Estandarizada

Disefio Estético y
Minimalista

Prevencion,
Reconocimiento y
Recuperacion de Errores

Apropiada Flexibilidad y
Eficacia de Uso

Ayuda y Documentacién

Fiabilidad y Rapidez de las
Transacciones

Funcionalidad Correcta y
Esperada

Minimizar la Carga de
Memoria

Control y Libertad del
Usuario

Definicion

Los elementos mas importantes del sistema deben ser claramente
visibles.

El usuario debe estar informado sobre lo que esta ocurriendo con el
sistema, conocer en qué momento la aplicacién se encuentra
realizando algun tipo de procesamiento o esperando algun tipo de
respuesta o confirmacion por parte del usuario.

El sistema debe estar orientado hacia el perfil cultural de aquellos
usuarios a quienes esta dirigida la aplicacion.

El sistema debe informar a los usuarios sobre el éxito o fracaso de
una transaccion dentro de un tiempo razonable.
El sistema debe seguir las convenciones de disefio establecidas.

El sistema debe mantener un mismo estilo de disefio y una misma
estructura bien organizada, consistente a través de toda la aplicacion
y respetando el orden l6gico de los elementos.

El disefio de la interfaz del sistema debe hacer uso de simbologia
estandarizada que ya forma parte del modelo conceptual del usuario
debido a su uso continuo en multiples aplicaciones de software.

La interfaz de usuario no solamente debe ser atractiva sino que debe
contener Unicamente las unidades de informacion que sean
relevantes para los usuarios.

El sistema debe prevenir la ocurrencia de errores, evitando que el
usuario realice acciones que lo lleven a encontrarse frente a este tipo
de situaciones de error.

El sistema debe disponer de aceleradores que permitan a los usuarios
con experiencia realizar sus actividades con flexibilidad y eficacia,
sin afectar el flujo normal de trabajo de los usuarios novatos.

El sistema debe ofrecer opciones de ayuda facilmente localizables
que orienten los usuarios a realizar tareas especificas de forma
concisa y sin mucha ambiguedad.

Las transacciones deben ser altamente fiables, con un alto grado de
probabilidad de que se realicen adecuadamente bajo las condiciones
operativas especificas.

Las funcionalidades dentro del sistema deben estar correctamente
implementadas y deben ofrecer lo que el usuario espera por parte de
ellas. El sistema debe realizar lo que promete al usuario.

El usuario no deberia verse obligado a recordar informacion previa
al estado actual de la transaccion que esta realizando.

El sistema debe ofrecer opciones para que el usuario pueda deshacer
facilmente sus acciones y salir rapidamente del estado no deseado
en cualquier momento, sin aplicar ningun tipo sancion al usuario.
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C: Heuristicas de usabilidad para sitios web transaccionales
elaboradas por Daniela Quifiones

Id

D1

D2

D3

D4

D5

D6

D7

D8

D9

D10

D11

D12

D13

D14

Principio

Visibilidad del sistema

Mantener informado al
usuario sobre el estado
de las transacciones

Fiabilidad y
Funcionalidad esperada
Seguridad y rapidez de

las transacciones

Coincidencia entre el
sistema y el mundo real

Control y libertad de
usuario

Consistencia entre los
elementos del sistema

Uso de estandares y
simbologia web

Prevencion de Errores

Minimizar la carga de
memoria del usuario

Flexibilidad y Eficacia
de uso

Disefio estético y
minimalista

Ayuda al usuario para
reconocer, diagnosticar
y recuperarse de errores

Ayuda y
Documentacion

Definicion

El sistema debe informar al usuario dentro de un tiempo razonable
sobre el estado actual de la aplicacidn, sobre el tipo de procesamiento
que esta realizando, cuando se espera una respuesta del sistema, y
cuando se espera una accién por parte del usuario.

El sistema debe informar al usuario sobre el éxito o fracaso de una
transaccion (su estado final) dentro de un tiempo razonable. Ademas,
el sistema debe indicar como se van realizando las actividades durante
la transaccién, indicando al usuario si debe esperar o entregar
informacion.

Las transacciones deben ser altamente fiables, funcionar correctamente
(sin errores), entregando resultados apropiados.

Las transacciones deben ser seguras y realizarse dentro de un tiempo
razonable.

El sistema debe ser familiar para el usuario, hablar su idioma y
orientarse hacia el perfil del usuario, mostrando la informacién de una
manera natural y facil de entender.

El sistema debe permitir deshacer y rehacer acciones que hayan sido
seleccionadas por error por parte del usuario, salir de estados no
deseados y otorgarle salidas de emergencia.

El sistema debe seguir las convenciones establecidas para plataformas
web transaccionales, manteniendo una estructura y estilo de disefio
consistente a lo largo de toda la aplicacion.

El sistema debe seguir los estandares para el disefio web, en ubicacion
de elementos y estructuras comiunmente utilizadas. Ademas, se debe
hacer uso de simbologia web relacionada a las funciones que se quieren
mostrar.

El sistema debe evitar que los errores ocurran, mostrando advertencias
a los usuarios antes de que realicen alguna accion que pueda llevar a
estados no deseados, ocultando aquellas funciones que no deberian
estar disponibles.

El usuario no debe verse obligado a recordar informacion de una parte
del sistema a otra, ni recordar informacion previa al estado actual de la
transaccion que esta realizando. Las opciones importantes deben ser
claramente visibles.

El sistema debe disefiarse para que cualquier usuario pueda utilizarlo
de forma fécil y sea capaz de alcanzar y lograr lo que desea al realizar
una transaccion. El sistema debe acomodarse a las distintas formas en
que un usuario puede realizar una misma tarea.

El sistema debe mostrar solo la informacion relevante, ocultando
aquella que sea raramente necesaria. La informacion debe estar
correctamente distribuida, sin sobrecarga de elementos, mostrando una
interfaz agradable al usuario.

Luego que ocurre un error, el sistema debe mostrar mensajes de errores
sencillos, faciles de entender para el usuario sugiriendo soluciones
constructivas. El sistema debe ayudar al usuario a recuperarse de estos
errores, indicando la solucién adecuada al problema.

El sistema debe entregar ayuda y documentacion sobre cémo funciona
la aplicacion. Esta ayuda debe ser facil de encontrar y de entender, debe
ser precisa, en lo posible breve y centrada en las tareas que realiza el
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usuario, mostrando una lista de pasos concreta sobre como utilizar el
sistema.
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D: Heuristicas de usabilidad orientadas a la cultura e-commerce
elaboradas por Jaime Diaz

Id

J1

J2

J3

J4

J5

J6

J7

J8

J9

Principio

Visibilidad del estado
del sistema

Coincidencia entre el
sistema y el mundo
real

Control y libertad de
usuario

Consistencia y
estandares

Prevencion de errores

Minimizar la carga
de memoria

Flexibilidad y
eficiencia de uso

Disefio estético y
minimalista

Ayudar a los usuarios
a reconocef,
diagnosticar y
recuperarse de
errores

Definicion

El sitio web debe mantener a sus usuarios informados sobre todos los
procesos, cambios de estado y actividades, mediante retroalimentacion en
un tiempo razonable. En las culturas con un alto indice de evitacion de la
incertidumbre, la retroalimentacion tiene un papel fundamental; Acciones
y eventos deben ser detallados a medida que se utiliza el sitio web. En las
culturas donde el indice evitacion de la incertidumbre es bajo, la
informacion generada por la retroalimentacion no debe ser obvia,
redundante o generar saturacion en la pantalla.

El sitio web debe hablar el idioma de sus usuarios con palabras, frases y
conceptos que les son familiares, haciendo que las posibles acciones sean
faciles de entender, en lugar de usar conceptos técnicos. El sitio web debe
utilizar convenciones propias de la cultura del usuario como iméagenes,
colores y objetos familiares, en un orden légico y natural.

El sitio web debe permitir al usuario realizar acciones de deshacer y
rehacer. Ademas debe proporcionar “salidas de emergencia” para salir de
estados no deseados. Estas opciones deben estar claramente indicadas y el
usuario no debe verse forzado a realizar extensos pasos para realizar la
accion.

Independientemente de la cultura objetiva, el sitio web no debe hacer que
los usuarios piensen si dos acciones o situaciones significan lo mismo. Las
convenciones establecidas deben ser seguidas, bajo condiciones que el
usuario pueda realizar las cosas de una manera familiar, estandar y
consistente.

El sitio web debe evitar que los usuarios realicen acciones que puedan
conducir a errores. Deben evitarse situaciones que provoquen errores. Para
ambos casos, se debe proporcionar un disefio detallado para prevenir la
ocurrencia de problemas.

El sitio web debe minimizar la carga de memoria del usuario con objetos,
acciones y opciones visibles. El usuario no debe recordar informacion entre
un proceso y otro. Las instrucciones de uso del sitio web deben ser visibles
o de facil acceso para cuando sea necesario.

El sitio web debe permitir un uso eficiente y simple para los usuarios
novatos y expertos por igual. Debe proporcionar la opcién de acelerar las
acciones de los usuarios expertos, asi como el uso de atajos para completar
tareas frecuentes de una manera mas eficiente.

En las culturas con un alto indice Individualismo, el sitio web debe ofrecer
una interfaz sin "ruido visual" y con un uso correcto del espacio, sin
elementos de distraccion. En las culturas con un bajo indice Individualismo,
el sitio web puede ofrecer una diversidad de elementos significativos, como
animaciones y colores. Esto debe hacer mas énfasis en la relacion cultural
que en la tarea misma, como expresiones no verbales.

Los mensajes de error del sitio web deben expresarse en un lenguaje claro,
indicando las causas del error y sugiriendo una solucion. En culturas con
alto indice de Evitacion de la Incertidumbre, los mensajes de error
obtenidos deben tener alguna opcién para obtener mas detalle y deben
indicar como resolver el problema. Por el contrario, en culturas con bajo
indice de Evitacion de la Incertidumbre, los mensajes de error deben ser
precisos, con contenido claro y deben indicar como resolver el problema.
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J10

Ji1

J12

Ayuda y
documentacion

Estructura de la

informacion

Resultados precisos y
detallados

El sitio web debe proporcionar informacion y documentacion fécil de
encontrar, centrada en la tarea actual. En las culturas con alto indice de
evitacion de la incertidumbre, se debe proporcionar ayuda y documentacion
en la mayoria de las acciones. En las culturas con bajo indice de evitacion
de la incertidumbre, la ayuda debe ser presentada en una documentacién
concreta y adecuada.

El sitio web debe tener una organizacion jerarquica de la informacion,
desde lo general hasta lo particular. Ademas, debe proporcionar acceso
diverso a los servicios ofrecidos. La exploracion debe ser promovida por
opciones en el menu principal.

Independientemente de la cultura objetiva, las tareas deben estar orientadas
a metas. Los resultados de las busquedas en el sitio web deben presentarse
de manera organizada y concisa.

98



E: Metodologia de desarrollo de heuristicas de usabilidad
elaborada por Daniela Quifiones y Cristian Rusu

La metodologia de desarrollo de heuristicas de usabilidad propuesta por Daniela
Quifones y Cristian Rusu, nace en funcion de la necesidad de establecer métodos apropiados
0 combinacion de métodos con el fin de obtener evaluaciones mas eficaces y eficientes. Esta
metodologia flexible, busca facilitar el proceso de desarrollo de heuristicas de usabilidad a
través de ocho etapas que se describen a continuacion.

Etapa Nombre Descripcion

Etapa 1 Exploracién Anélisis de bibliografia relacionada con los temas principales de
la investigacion, abarcando aplicaciones especificas,
caracteristicas y heuristicas generales o afines a la investigacion.

Etapa 2 Experimental Consiste en la realizacién de pruebas con usuarios con la
finalidad de identificar los principales problemas especificos de
la aplicacién en cuestion.

Etapa 3 Descriptiva Resaltar las caracteristicas mas importantes de la informacion
recopilada en la fase previa, con la finalidad de formalizar los
principales conceptos de la investigacion.

Etapa 4 Correlacion Identificar las caracteristicas que las heuristicas de usabilidad
para aplicaciones especificas deberian tener, basandose en
heuristicas tradicionales de usabilidad y estudio de casos de
analisis.

Etapa 5 Seleccién Selecciona heuristicas del conjunto guia que pueden ser Utiles
para la nueva propuesta. En esta etapa se decide si se mantienen,
modifican o eliminan heuristicas del conjunto base para la
aplicacion especifica y si se agregan otras nuevas.

Etapa 6 Explicativa Especificar formalmente el conjunto de heuristicas propuestas,
utilizando una plantilla estandar de heuristicas, con su
identificacion, nombre, definicion de heuristica, explicacion
detallada, entre otras caracteristicas.

Etapa 7 Validacion Comprobar las heuristicas propuestas contra las heuristicas
tradicionales de usabilidad por medio de experimentos, a través
de la evaluacidon heuristica realizada en estudios de casos
seleccionados y complementando con pruebas de usuarios.

Etapa 8 Refinamiento Retroalimentacion en funcion de las etapas anteriores.
Refinamiento de conjunto de heuristicas de usabilidad
propuesto en la etapa Explicativa.
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F: Servicios que ofrecen las agencias virtuales de viajes

Servicio Descripcion
Servicio que ofrece la reserva de una o méas habitaciones de hoteles en una
Hoteles ciudad y fecha seleccionada por el usuario.

Servicio que ofrece la reserva de vuelos desde/hasta un aeropuerto,
Vuelos determinado previamente por el usuario.

Los paquetes ofrecen dos 0 mas servicios, en donde los principales son vuelos
y hoteles. Dependiendo de la agencia virtual de viaje, los paquetes pueden
Paquetes incluir los servicios de traslado (aeropuerto/hotel — hotel/aeropuerto), seguros
0 asistencia de viaje y/o tasas e impuestos.

Este servicio consiste en el traslado desde un aeropuerto hasta un hotel y
viceversa, los cuales son determinados previamente por el cliente. Este se
ofrece de diferentes formas dependiendo de la agencia virtual de viaje. En
ocasiones, la agencia lo incluye dentro de un paquete como es el caso de Viajes
Traslados Falabella, otras veces la agencia lo sugiere a un paquete, como lo hace
Expedia y, en otros casos, este servicio se ofrece de forma independiente a los
paquetes. La Ultima opcion la ofrece Despegar, y el cliente puede seleccionar
como origen/destino un hotel o aeropuerto.

La asistencia de viaje ofrece diferentes seguros al cliente, que lo protegen en
caso de ocurrir alguna eventualidad en el sitio que visitara. Estos, varian
dependiendo de la agencia virtual de viaje y consisten principalmente en
asistencia médica, reembolso de gastos por vuelo demorado o cancelado,

Asistencia de viajes / traslados por accidentes, compensacion por pérdida de equipaje, entre otros.

Seguros L . . . ..
as agencias Despegar, Viajes Falabella y Cocha externalizan este servicio a
empresas especializadas en seguros de viajeros, por lo tanto, son
intermediarios en la blsqueda de seguros, para que se acomoden a la fecha y
edad de la persona que lo solicita.

Este servicio consiste en la renta de automaéviles en ciertos aeropuertos o
ciudades escogidos por el usuario. El cliente debe escoger fecha y hora de
recogida del automovil como también de devolucion. Dependiendo de la
Renta de automoviles agencia virtual de viaje, se ofrece al cliente seleccionar algunas caracteristicas
del auto a arrendar como por ejemplo el tamafio, la cantidad de puertas o
equipamiento especial.

Este servicio consiste en un recorrido en crucero por determinadas regiones del
mundo como Mar Caribe, Europa, Antartica, entre otros. Al ser un servicio que
depende del recorrido del crucero, los puertos de origen y destino no pueden
ser escogidos al gusto del cliente, sino que estaran condicionados a la region
del mundo seleccionada por éste.

Cruceros : - -
Cabe mencionar que este servicio ofrece, generalmente, la estadia en el crucero
y pension completa, los demas servicios ofrecidos dentro del crucero se deben
cancelar aparte. Por otro lado, el traslado del pasajero hasta el puerto de
embarque tampoco se incluye, lo que implica que éste deba adquirir incurrir en
gastos adicionales para presentarse en el puerto de embarque.

Actividades Algunas agencias virtuales de viajes ofrecen ciertas actividades dentro de una
determinada ciudad, la cual es escogida previamente por el usuario. Estas
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actividades pueden ser de distinta indole, y generalmente son las que
caracterizan a la ciudad en cuestion.
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G: Funcionalidades utiles para usuarios de las agencias virtuales
de viajes

Funcionalidad L
. Definicion

atil

Todas las agencias mencionadas anteriormente incluyen la caracteristica de crear una

cuenta. En ésta, el cliente tiene la opcién de iniciar sesiébn con Facebook o correo

CLans electronico, con el fin de facilitar el proceso de registro en el sitio. Ademas, se puede
crear una cuenta proporcionando los datos del usuario manualmente.
Es importante que las agencias virtuales de viajes ofrezcan a sus usuarios/clientes la
Precios en opcion de visualizar los _precios en la divisa que ellos deseen. Esto debido a los distintos
e gustos que poseen los clientes.
distintas SR . . . ,
divisas En las agencias \_/lrtuales de viajes anallzadgs anteriormente, la mas completa_en este
punto es TripAdvisor, ya que ofrece al usuario visualizar los precios de sus servicios en
una gran cantidad de divisas.
Vista del sitio Otra _caracterl's_tica cons_iQerada importar}te es que el siti_o_ se adapte a la cult,ura del
por pais usuario, es decir, que utilice palabras y términos que se utilicen dentro de su pais y que

logre comprender.

El sitio web de la agencia virtual de viaje debe tener la opcién de visualizarlo en distintos
idiomas. Esto seria Gtil para aquellas personas que se encuentran en un lugar en donde no
Idioma se habla su mismo idioma.

Si bien Expedia tiene la opcion de configurar el idioma del sitio, lo limita a tan solo tres
(espafiol, inglés y chino).
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H: Listado de problemas de usabilidad identificados por GSWT
en sitio web atrapalo

Id

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

P9

Definicion del
problema

Uso
inconsistente de
forma de menu

Publicidad ocupa
mucho espacio

Inconsistencia en
notacion de
nlimero
telefonico

Desaparicion del
mend y barra de
navegacion

Desaparicion
inconsistente del
menu

No previene
errores en
tiempo real

La regién no se
adapta al cambio
de pais

No existe
"cancelar"

Informacién no
facil de
comprender para
usuarios no
expertos

Comentarios/Explicaciones

En el home, el menu es una barra de
navegacion, sin embargo en otros
directorios el menu es desplegable.

La publicidad, a pesar de ser poca,
ocupa demasiado espacio, opacando lo
importante del sitio (vuelos, hoteles,
etc.).

Normalmente el nimero telefonico se
escribe con paréntesis y guiones (por
ejemplo (56-2) 1234567) y en el sitio
en ocasiones lo hace de esta forma y
otras veces de otra (56.2.1234.5678)

Cuando se elige la opcion de rentar un
auto, desaparece el menu y la barra de
navegacion, impidiendo al usuario
navegar en el sitio y perderlo dentro de
él.

Cuando se elige la opcion de rentar un
auto, el mena que normalmente esta en
la esquina superior izquierda ya no
esta

En el mddulo de pago, el sistema no
previene errores clasicos como
equivocarse en confirmar el mail o
dejar espacios obligatorios en blanco
hasta que se envie el formulario.

En el mddulo de pago, al cambiar el
pais no cambian las regiones (siguen
siendo chilenas).

Si quiero comprar un pasaje para un
vuelo, y me arrepiento en el momento,
no hay un botén que me permita
volver atras o cancelar lo que estoy
haciendo.

Cuando estamos eligiendo un vuelo,
salen simbolos y nimeros que el sitio
no explica qué son, por ejemplo
"MAD+2" "31h 25m" sin especificar
en qué consiste cada columna. Son
términos que no son conocidos por el
usuario.

Ejemplos de
ocurrencia

Menu principal:
https://www.atrapal
o.cl Otro directorio:
https://www.atrapal

o.cl/vuelos/

Seccion vuelos:
https://www.atrapal

o.clivuelos/

En todas las paginas
del sitio, al final de
ellas
https://www.atrapal
o.cl/vuelos/resultad
o0s_ajax/id_home.K
43bpnge
https://goo.gl/dMle
Kr

https://goo.gl/dMle
Kr

Cuando se intenta
pagar algun
viaje/vuelo/hotel/etc

Cuando se intenta
pagar algun
viaje/vuelo/hotel/etc

Procesar compra de
pasaje

https://www.atrapal

o.cl/vuelos/resultad

o0s_ajax/id_home.U
LRyvH6f

Principios
Incumplidos

D7

D12

D7

D6

D7

D9

D3

D6

D5
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P10

P11

P12

P13

P14

P15

P16

P17

P18

El sistema no
posee una guia o
manual de uso

El sistema no
permite pasar
desde soporte a
la pagina
principal

El sistema a
veces filtra en
tiempo real y a
Veces no
Opciones de
vuelos del home
desaparecen en
seccién de
vuelos

Sitio en
ocasiones no
indica en qué
moneda estan los
precios

Simbolo de
notificacion

No hay go-up

Visualizacion de

precios en
hoteles y viajes

Busqueda -
Posicién

ElI FAQ solo incluye preguntas
comunes del usuario, no existe una
"guia" que explique co6mo comprar
algo en el sitio.

Desde el sitio de soporte al usuario no
existe un botén que devuelva al home
de atrapalo.cl, el botdn clasico de
home utilizado por el sitio lleva al
mismo soporte.

Algunos filtros "se pegan™ y no siguen
realizandose en tiempo real.

En el home, en la seccion de vuelos
aparece "por calendario™ y "por
lanzadera”, pero una vez que nos
vamos a vuelos, esas opciones no
estan presentes.

Generalmente el sitio propone
visualizar los precios en distintas
monedas, sin embargo en otras partes
sale una moneda especifica sin decir
cudl.

Existencia de un simbolo de
notificacidn en un sector donde jamas
he ingresado; da la impresién de que
tengo una sesion abierta en el lugar.

Al encontrarse en la mitad del
recorrido en la pantalla, no existe
algun botén que permite subir
rapidamente al comienzo de la pagina.
(So6lo se encuentra muy al final).

En ocasiones cuando se revisa la
pagina de destinos disponibles, existen
lugares en los que no figura el precio
del viaje. Lo mismo ocurre con la
visualizacion de los precios al querer
filtrar una lista de hoteles en las
busquedas.

Al buscar una localidad, este lo
acompafia un icono de posicion que al
pasar el mouse es clickeable. Al hacer
click, no ocurre alguna cosa.

https://soporte.atrap
alo.cl/support/home

https://soporte.atrap
alo.cl/support/home

https://www.atrapal
o.cl/vuelos/lanzader
a/

Home:
https://www.atrapal
o.cl/ Vuelos:
https://www.atrapal
o.cl/vuelos/

https://www.atrapal
o.cl/viajes/republica

dominicana_d588.ht
ml
Pagina de inicio
(esquina superior
derecha)

Resultado de vuelos
coincidentes en
blsqueda:
https://www.atrapal
o.cl/vuelos/resultad
os_ajax/id_home.al
yP5dy7
Viajes (Chile):
https://www.atrapal
o.cl/viajes/chile_c10
28.html Al revisar
los hoteles de
"Varadero" (Cuba),
y aplicar filtro de
precio:
https://www.atrapal
o.cl/hoteles/america
/cuba/varadero/vara
dero/
Hoteles (buscador):
https://www.atrapal
o.cl/hoteles/

D14

D6

D4

D7

D7

D7

D6

D1

D8
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P19

P20

P21

P22

P23

P24

P25

Busqueda -
Paquete de Viaje

Iméagenes de
Restaurantes

Falta de mensaje
de error
(precaucion).

Carga de
imagenes

Links de la
plataforma no se
diferencian

Bloqueo de
opcién "Vuelo +
Hotel"

Inconsistencia en
los hoteles mas
buscados

Al querer buscar un paquete de viaje,
si coloco como origen la misma ciudad
que tengo como destino para
"VUELO+HOTEL" realiza la
blusqueda de todas formas.

En la seccidn del perfil de los
restaurantes, existe la posibilidad de
subir fotos del lugar si se ha estado ahi
(Si eres usuario), pero no existen
restricciones (al parecer) del contenido
de la foto. Hay fotos que no tienen
relacion alguna con el local.

Al colocar una fecha de vuelta menor
a la de ida, si bien te obliga a arreglar
la fecha de ida, no indica el error por
el cual ocurrié esto, por lo que el
usuario no tiene conocimiento del por
qué sucede esta accion.

No se muestra algin mensaje de error,
al momento de no cargar las imagenes
de la plataforma. De la misma manera,
no se indica al usuario de que las
imagenes estan cargando.

Los links de la plataforma no se
diferencian de los textos planos, ya
que tienen el mismo tipo y color de
fuente. Existen partes de la plataforma
en que si se diferencian los links, por
lo que no hay consistencia.

Al querer buscar vuelos de "Solo ida",
automaticamente se bloquea la opcién
de buscar "Vuelo + Hotel". No se
considera que sea necesario bloquear
esta opcion.

Las opciones de hoteles méas buscados,
que se muestran con iméagenes, no
coinciden con el listado de "Lo méas
buscado en Atrépalo Hoteles" que se
encuentra mas abajo de la pagina.

Viajes (Circuitos):
https://www.atrapal
o.cl/viajes/marrueco
s d1317.html

Perfil restaurantes:
https://www.atrapal
o.cl/restaurantes/bar
paraiso_f37584.htm

|

Al ingresar los
siguientes datos:
Ida: 30/10/2016

Vuelta: 29/10/2016

https://www.atrapal
o.cl/vuelos/ dentro
de la seccion que se
encuentra sobre los
"Vuelos Baratos
Encontrados”

Al visualizar el pie
de pagina de la
plataforma, no se
hace diferencia de
frases/palabras que
solo son texto, de
frases/palabras que
re direccionan a
otras paginas.

Al ingresar al
maddulo de vuelos, y
seleccionar
busqueda de solo
ida.

Dentro de los mas
buscados que se
muestran con
iméagenes, se
encuentra
"Santiago™ en
primera posicién.
Luego, si se revisa
el listado que se
encuentra mas abajo
en esta misma
pagina, Santiago no
aparece dentro de
este listado.

D9

D9

D13

D2

D8

D11

D7
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P26

P27

P28

P29

P30

Posicién de
navegacion no se
muestra en todos
los médulos.

Inconsistencia
con formulario
de busqueda

No se muestran
rutas destacadas
en todas las
aerolineas

Inconsistencia en
enlaces de
Servicios
ofrecidos en
ciudades.

Realizacion de
nuevas
blsquedas no es
intuitiva.

Existen algunos mddulos que
contienen una linea de navegacion,
para indicar al usuario en donde se
encuentra. Por lo que la falta de esta
funcionalidad no les entrega
visibilidad a los usuarios, y no les da
la oportunidad para volver a alguna
pagina dentro de la plataforma. Esto
deberia estar en todos los médulos.

No todos los formularios de busqueda
se muestran de la misma manera

Al revisar las aerolineas a las cuales
los usuarios pueden adquirir sus
servicios, uno se encuentra con que
algunas muestran sus rutas destacadas,
y otras no.

Al revisar los hoteles que se
encuentran en alguna ciudad, se puede
visualizar también informacidn atil de
esta. Dentro de la seccion de
Busquedas Frecuentes existen una
serie de enlaces que redirigen a
secciones para obtener mas
informacion sobre instituciones,
lugares de interés, entre otros; a
excepcion de servicios el cual no
redirige a otra pagina sino que vuelve
a cargar el mismo sitio.

Cuando se realiza una busqueda sobre
algun vuelo en especifico, por ejemplo
Santiago-La Paz, el espacio con el que
se cuenta para continuar buscando deja
de ser la misma. La relevancia debe de
mantenerse, por ende "Nueva
Busqueda" debiera de estar igual que
destacado que antes.

Al ingresar a la
busqueda de vuelos
por calendario, se
visualiza antes de
"Mas busquedas de
vuelos"” una linea de
navegacion, la cual
no se encuentra en
la pagina de
buscador de vuelos.
El buscador de "La
Lanzadera"
(Vuelos), es distinto
al de "Por
Calendario"
(Vuelos)
Latam Airlines tiene
rutas destacadas.
American Airlines
no tiene rutas
destacadas.

Al revisar los
hoteles de
"Varadero" (Cuba),
y seleccionar los
servicios que son
ofrecidos en esta
ciudad, todas sus
opciones redirigen a
la pagina actual.
https://www.atrapal
o.cl/hoteles/estacion
amiento/america/cu
ba/varadero/varader
o/

Al realizar una
busqueda de
Santiago a La Paz, y
querer realizar una
nueva busqueda.

D7

D7

D7

D7
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P31

P32

P33

P34

P35

P36

Redireccion a
pagina externa
poco amigable e
innecesaria.

Descripcion de
hoteles, al
seleccionar mas
informacion no
se puede
visualizar la
presentacion
anterior

Filtro horario de
vuelos poco
explicito, puede
presentar
confusiones.

Sin opcion de
ordenar vuelos,
de acuerdo a
alguna
caracteristica
(especialmente
por precio)
Icono mal
utilizado

Inicio de sesién
redundante

La blsqueda de hoteles viene con una Realizar una

opcion por defecto que compara los busqueda con
resultados con Trivago. Esto ocasiona trivago, hacia
que al presionar enter para la cualquier lugar.

blsqueda, el sitio carga dos pestafias
diferentes con resultados: la primera
abre una nueva pestafia con la
busqueda dentro de atrapalo.cl; la
segunda se realiza en la pestafia
anterior con los resultados en Trivago.
Este Gltimo posee un menu diferente al
comun de la plataforma, que solo tiene
la opcion a volver a atrapalo.cl. Estas
opciones hacen dificil que el usuario
reconozca en cual de los sitios debe
seguir, ya que en primera instancia
uno no se percata de estos cambios.

Dentro de la descripcién de los Realizar blsqueda
hoteles, existe una opcién para de hoteles, en
visualizar méas informacion acerca de buenos aires.
los servicios que este ofrece. Sin

embargo, cuando se hace click en el

espacio, la informacién que antes se

desplegaba deja de estar disponible.

Al momento de filtrar horarios de un Busqueda de vuelos.

vuelo se muestra una barra para
seleccionar rangos de horarios,
confusos y poco convencionales, es
mas comln encontrar campos de
relleno o seleccion de horarios.

Cuando se seleccionan vuelos a algin ~ Blsqueda de vuelos.

destino, estos no se pueden ordenar
por alguna caracteristica, ya sea por
aerolinea preferida o por costo del
vuelo.

En la parte inferior de la pagina
aparece un icono que a primera
instancia es idéntico al de una sefal
wi-fi. No obstante, al presionar el
icono redirige a un blog, lo que indica
que el icono en verdad era referencia a
RSS. (comUnmente identificado con
un fondo naranjo).

Footer de la pagina

Sugiere iniciar sesién, ain cuando ya Al realizar una
se tiene una sesién iniciada. reserva de hotel

D8

D10

D8

D8

D8

D8
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P37

Informacion
innecesaria para
el usuario

Aparece una ventana, la cual muestra
una supuesta un mensaje de "recién
reservado”, la que emula una supuesta
reserva que es irrelevante para el
usuario.

reserva de un hotel

D12
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I: Listado de problemas de usabilidad identificados por GAVV en

Id

10

11

12

13

14

Definicion del
problema

Més de un idioma.

Redundancia sobre el
menu principal.
Términos no claros.

Falta de informacion
en descuento.

Ofertas
desapercibidas.

Atencion al cliente.

Centro de ayuda muy
oculto.

No notifica el error.

Mal uso de los link.

Imagen no clara.

Imagen proporciona
informacién que pasa
desapercibida.

Uso inconsistente de
uso de la flecha de
desglose.

Botdn inutilizable.

Opcidn inutilizable.

sitio web atrapalo

Comentarios/Explicaciones

En la seccion de inicio se encuentra la
opcion "Rent a car”, al estar en ingles
difiere del idioma del sitio que esta en
espafiol.

En la primera pagina del sitio se encuentra
2 veces el mend principal.

Algunos términos del menu superior no
son claros en su funcionalidad. Por
ejemplo la diferencia entre paquetes y
promociones. El hoteles por ejemplo ¢qué
es Circuito?, ;Qué es lanzadera?

Imagen ofrece la oportunidad de tener
hasta 70% de descuento, pero no indica al
usuario de como debe hacerlo.

Las ofertas destacadas no son visibles
facilmente al usuario.

Inicialmente sélo ofrece comunicarse
mediante un ndmero telefénico, sin incluir
un mail para personas con capacidades
especiales.

Para ir al foro, el usuario debe ir al final
de la pagina y seleccionar la opcion "Ir al
centro de ayuda".

Si se selecciona una fecha de vuelta
anterior a la de ida, no notifica el error,
sino que simplemente lo hace ingresar una
nueva fecha de ida, lo que puede
desconcertar al usuario, si es que no se dio
cuenta.

Los textos estan establecidos con la forma
que tienen los link, pero este no dirige a
ningln lado.

La imagen de mejor precio garantizado,
no tiene buena nitidez ni tamafo.

La imagen de mejor precio garantizado,
otorga informacidn relevante al poner el
puntero del mouse sobre ella, sin embargo
esto no es evidente.

Al seleccionar la flecha "ver desglose" la
flecha no cambia de sentido y a veces si
cambia.

Al llegar al final de la pagina hay un
boton para subir, se espera que lleve al
inicio de la pagina pero no hace nada.

En filtrar basqueda, para la cantidad de
escala muestra el nimero cero, el cual ni
siquiera se puede seleccionar.

Ejemplos de
ocurrencia

Menu
principal.

Pagina de
inicio.
Pagina de
inicio.

Pagina de
inicio.
Pagina de
inicio.
Pagina de
inicio.

Pagina de
inicio.

Vuelos.

Vuelos.

Vuelos.

Vuelos.

Vuelos.

Vuelos.

Vuelos.

Principios

Incumplidos

AVV3

AVV10

AVV3

AVV12

AVV2

AVV9I

AVV12

AVV11

AVV6

AVV2

AVV2

AVV13

AVV5

AVV10
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15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

Seleccion de
compafiia.

Mal uso check.
No advierte error.

Error en el filtrado
de busqueda.

No permite filtrar
por més de una
caracteristica.

Preguntar si quiere
volver atras.

Agregar traslado.

Sitio demasiado
lento.

Utilizacion de la
palabra "cancelar".

Falta de informacién
con el traslado.

Eliminar
informacién no
relevante.

Notificacion si no
hay perfil.

Inconsistencia de
términos.

Pie de pagina
sobrecargado.

Publicidad sobre
carga el usuario.

No se puede poner la
seccién buscar
vuelo+ hotel.

Cuando se selecciona una compafiia que
no tiene vuelos disponibles, no deberia ni
siquiera mostrar esa compaiiia.

Muestra origen y destino, con botén de
check pero no se puede seleccionar.

No advierte que es imposible comprar
pasajes de ida y vuelta para el mismo dia.

Se hizo el ejercicio de buscar 4 noches en
un hotel y se muestra como prioridad la
oferta de 3 noches.

El sitio da la facilidad de "filtrar por
segmento" pero al seleccionar una hace la
busqueda inmediatamente, sin dar la
opcion de seleccionar dos 0 mas y luego
efectuar la busqueda.

Si se hace la seleccion de un hotel, por
error se vuelve atras, se pierden los
cambios.

No informa cuanto aumenta, solo muestra
el valor y no permite al usuario distinguir
inmediatamente el aumento del precio por
el servicio de traslado.

Toma mas tiempo del adecuado para el
transpuso de una pagina del sitio a otra.

En chile la palabra cancelar esta asociada
a efectuar el pago, en cambio en el sitio se
asocia a anular la reserva.

Cuando se selecciona un traslado no
sugiere al usuario revisar las condiciones,
ya que el predeterminado tiene letra chica
como la aceptacion de solamente una
maleta y un bolso de mano.

Muestra permanentemente la oferta
recomendada por el sitio sin opcién de
poder eliminarla.

En la pagina principal arriba hay una
especie de supuesta notificacion pero ni
siquiera hay un perfil creado.

En una pégina del sitio dice "subir" y en
otro "ir arriba".

Pie de pagina contiene demasiada
informacidn, por ejemplo los productos.

Publicidad afiade ain mas informacion en
el sitio.

Cuando se selecciona poner viaje de solo
ida, desactiva la opcion de agregar hotel,
no dice que no se puede porque debe tener
cantidad de dias establecidos para hacer
reserva en hotel.

Vuelos.

Vuelos.
Vuelos.

Hoteles.

Hoteles.

Hoteles.

Hoteles.

A lo largo de
todo el sitio.

A lo largo de
todo el sitio.

Hoteles,
traslado.

Hoteles.

Pagina de
inicio.

Vuelos y
Hoteles.

A lo largo de
todo el sitio.

Pagina de
inicio.

Hotel + Vuelo.

AVV10

AVV10

AVV7

AVV13

AVV4

AVV7

AVV2

AVV13

AVV3

AVV2

AVV10

AVV6

AVVS5

AVV10

AVV10

AVV1
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31

32

33

34

85

36

37

38

39

40

41

42

43

44

Opcion de "compara
precios de atréapalo,
trivago™ deja una
ventana en blanco,
sin informacion

No da informacion al
seleccionar ciertas
categorias .

El precio destacado
no es el final

Término "gastos de
gestién" poco
preciso.

No existe una
seccion de ayuda con
pasos a seguir.

No es claro qué es lo
que busca el
buscador.

Se dan valores sin
IVA.

Dentro de una
seccién, no hay un
acceso directo a las
demas.

Error de rango de
fechas solo al
presionar buscar.

Caracteres no
permitidos.

Mucha informacion
en barra de mend.

Login Inconsistente.

Exceso de
informacion.

Redireccion
aleatoria.

Al seleccionar la opcién "Compara
precios de Atrapalo, trivago", la pestafa
en la que se realizo la busqueda no
muestra informacion alguna.

No muestra el precio del hotel al
seleccionar la seccién de vuelo més hotel

Los vuelos encontrados tienen dos
precios, el que esta destacado es mucho
menor que el final, ademas que no se
muestra inmediatamente la razon de esta
diferencia.

En desglose del precio de un vuelo se usa
el término "gastos de gestion" pero no se
explica qué quiere decir.

La seccion de ayudas y sugerencias no
posee informacion ni pasos sobre la
utilizacion del sitio web.

El icono de busqueda hace tiene una
ayuda contextual que dice "jBusca planes
al mejor precio! Aunque no queda claro
que es un plan.

Se coloca en primer plano el valor del
hotel sin IVA, lo que puede ser poco
relevante para la mayor parte el usuario.

Para ir de por ejemplo "hoteles" a vuelos
se debe volver a la pagina principal y
desde ahi usar uno de los enlaces.

No se puede hacer una reserva de un hotel
por un periodo superior a un mes, pero el
error es mostrado una vez se realiza la
busqueda y no inmediatamente después de
seleccionar la fecha.

Que no permita el ingreso de caracteres
inadecuados, por ejemplo agregar
signo"#" en precio, ingresar solo nimeros.

Muestra informacion redundante, ya que
es la misma que esta en los dos menus
principales.

La seccidn de "login" (botdn de persona,
esquina superior derecha), no es
consistente con el estandar visual del sitio.
En Centro Ayuda muestra demasiada
informacion.

Al visitar alguna seccién, y después al
retornar a la pagina principal, esta se abre
en una seccién cualquiera.

Al buscar un
hotel, con la
opcién de
comprar
precios de
trivago.

Al buscar vuelo

+ hotel

Al ver los
resultados de
una basqueda

de vuelos.

Al ver el
desglose de
precios de un
vuelo.

A lo largo de
todo el sitio.

A lo largo de
todo el sitio.

Al buscar
hoteles.

Dentro de cada
seccion.

Al reservar un
hotel.

buscadores.

Pagina de
inicio.

Login.

En centro de
ayuda.

A lo largo de
todo el sitio.

AVV13

AVV15

AVV14

AVV3

AVV12

AVV3

AVV2

AVV9

AVV7

AVV7

AVV10

AVV5

AVV10

AVV13
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J: Clasificacion de los problemas segun categoria

PROBLEMAS CLASIFICADOS COMO “P1» PROBLEMAS CLASIFICADOS COMO “P1” EN
EN EL CONJUNTO DE HEURISTICAS PARA EL CONJUNTO DE HEURISTICAS PARA

AGENCIAS VIRTUALES DE VIAJES

SITIOS WEB TRANSACCIONALES

Id Definici6 Comentarios/Ex  Principios Id Definicion = Comentarios/E Principios
n del plicaciones Incumplidos del xplicaciones Incumplido
problema problema S

2  Redundan  En la primera AVV10 P1 Uso En el home, el D7
ciasobre  pagina del sitio inconsistent  mend es una
el mend se encuentra 2 e deforma  barrade
principal.  veces el menu de menu navegacion, sin

principal. embargo en
otros directorios
el mend es
desplegable.

3  Términos  Algunos AVV3 P9  Informacién Cuando estamos D5
no claros.  términos del no facil de  eligiendo un

menu superior comprender  vuelo, salen

no son claros en para simbolos y

su funcionalidad. usuarios no  numeros que el

Por ejemplo la expertos sitio no explica

diferencia entre qué son, por

paquetes y ejemplo

promociones. El "MAD+2" "31h

hoteles por 25m" sin

ejemplo ¢qué es especificar en

Circuito?, ;(Qué qué consiste

es lanzadera? cada columna.
Son términos
que no son
conocidos por el
usuario.

8 No Si se selecciona AVV11 P2 Faltade Al colocar una D13
notificael  una fecha de 1 mensajede  fechade vuelta
error. vuelta anterior a error menor a la de

la de ida, no (precaucion  ida, si bien te
notifica el error, ). obliga a arreglar
sino que la fecha de ida,

simplemente lo
hace ingresar
una nueva fecha

no indica el
error por el cual
ocurri6 esto, por

de ida, lo que lo que el usuario

puede no tiene

desconcertar al conocimiento

usuario, si es que del por qué

no se dio cuenta. sucede esta
accion.,
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9

13

16

19

Mal uso
de los
link.

Botén
inutilizabl
e.

Mal uso
check.

No
permite
filtrar por
mas de
una
caracterist
ica.

Los textos estan
establecidos con
la forma que
tienen los link,
pero este no
dirige a ningun
lado.

Al llegar al final
de la pagina hay
un boton para
subir, se espera
que lleve al
inicio de la
pagina pero no
hace nada.

Muestra origen y
destino, con
bot6n de check
pero no se puede
seleccionar.

El sitio da la
facilidad de
"filtrar por
segmento" pero
al seleccionar
una hace la
busqueda
inmediatamente,
sin dar la opcién
de seleccionar
dos o masy

AVV6

AVV5

AVV10

AVV4

P2

P1
8

P3
5

P3

Links de la
plataforma
no se

diferencian

Busqueda -
Posicion

Icono mal
utilizado

Sin opcion
de ordenar
vuelos, de
acuerdo a
alguna
caracteristic
a
(especialme
nte por
precio)

Los links de la D8
plataforma no se
diferencian de
los textos
planos, ya que
tienen el mismo
tipo y color de
fuente. Existen
partes de la
plataforma en
que si se
diferencian los
links, por lo que
no hay
consistencia.

Al buscar una D8
localidad, este
lo acompafia un
fcono de
posicion que al
pasar el mouse
es clickeable. Al
hacer click, no
ocurre alguna
cosa.

En la parte D8
inferior de la
pagina aparece
un icono que a
primera
instancia es
idéntico al de
una sefal wi-fi.
No obstante, al
presionar el
icono redirige a
un blog, lo que
indica que el
icono en verdad
era referencia a
RSS.
(cominmente
identificado con
un fondo
naranjo).
Cuando se D8
seleccionan
vuelos a algin
destino, estos no
se pueden
ordenar por
alguna
caracteristica,
ya sea por
aerolinea
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26

29

30

Notificaci
6n si no
hay perfil

Publicida
d sobre
carga el
usuario.

No se
puede
poner la
seccion
buscar
vuelo+
hotel.

luego efectuar la
busqueda.

En la pdgina
principal arriba
hay una especie
de supuesta
notificacion pero
ni siquiera hay
un perfil creado .

Publicidad afiade
aln mas
informacién en
el sitio.

Cuando se
selecciona poner
viaje de solo ida,
desactiva la
opcion de
agregar hotel, no
dice que no se
puede porque
debe tener
cantidad de dias
establecidos para
hacer reserva en
hotel.

AVV6

AVV10

AVV1

P1

P2

P2

Simbolo de
notificacion

Publicidad
ocupa
mucho
espacio

Bloqueo de
opcion
"Vuelo +
Hotel"

preferida o por
costo del vuelo.

Existencia de un
simbolo de
notificacion en
un sector donde
jamas he
ingresado; da la
impresion de
que tengo una
sesion abierta en
el lugar.

La publicidad, a
pesar de ser
poca, ocupa
demasiado
espacio,
opacando lo
importante del
sitio (vuelos,
hoteles, etc.).
Al querer buscar
vuelos de "Solo
ida",
automaticament
e se bloquea la
opcion de
buscar "Vuelo +
Hotel". No se
considera que
sea necesario
bloquear esta
opcion.

D7

D12

D11
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31

32

Opcion de
"compara
precios de
atrapalo,
trivago"
deja una
ventana
en blanco,
sin
informaci
on

No da
informaci
on al
selecciona
r ciertas
categorias

Al seleccionar la AVV13 P3
opcion 1
"Compara

precios de

Atrapalo,

trivago", la

pestafia en la que

se realizo la

basqueda no

muestra

informacién

alguna.

No muestra el AVV15 P1
precio del hotel 7
al seleccionar la

seccion de vuelo

mas hotel

Redireccion
a pagina
externa
poco
amigable e
innecesaria.

Visualizaci
on de
precios en
hoteles y
viajes

La busqueda de D8
hoteles viene
con una opcion
por defecto que
compara los
resultados con
Trivago. Esto
ocasiona que al
presionar enter
para la
busqueda, el
sitio carga dos
pestafias
diferentes con
resultados: la
primera abre
una nueva
pestafia con la
blusqueda dentro
de atrapalo.cl; la
segunda se
realiza en la
pestafia anterior
con los
resultados en
Trivago. Este
Gltimo posee un
menu diferente
al comdn de la
plataforma, que
solo tiene la
opcion a volver
a atrapalo.cl.
Estas opciones
hacen dificil que
el usuario
reconozca en
cual de los sitios
debe seguir, ya
que en primera
instancia uno no
se percata de
estos cambios.
En ocasiones D1
cuando se revisa
la pagina de
destinos
disponibles,
existen lugares
en los que no
figura el precio
del viaje. Lo
mismo ocurre
con la
visualizacion de
los precios al
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35

40

No existe  La seccion de
una ayudas y
seccidn de  sugerencias no
ayuda con  posee
pasos a informacion ni
seguir. pasos sobre la
utilizacion del
sitio web.
Caracteres  Que no permita
no el ingreso de
permitido  caracteres
S. inadecuados, por
ejemplo agregar
signo"#" en
precio, ingresar
solo nimeros.

Id Definicion del problema

1 Masde unidioma.

4  Falta de informacién en
descuento.

5  Ofertas desapercibidas.

6  Atencion al cliente.

7  Centro de ayuda muy
oculto.

10 Imagen no clara.

11  Imagen proporciona
informacion que pasa
desapercibida.

12 Uso inconsistente de uso

querer filtrar

una lista de
hoteles en las
busquedas.
AVV12 P1 Elsistema El FAQ solo D14
0  no posee incluye

una guia o preguntas

manual de comunes del

uso usuario, no
existe una
"guia" que
explique como
comprar algo en
el sitio.

AVV7 P6 No previene En el médulo de D9
errores en pago, el sistema
tiempo real  no previene

errores clasicos
como
equivocarse en
confirmar el
mail o dejar
espacios
obligatorios en
blanco hasta que
se envie el
formulario.

PROBLEMAS CLASIFICADOS COMO P2

de la flecha de desglose.

Comentarios/Explicaciones

En la seccidn de inicio se encuentra la opcién "Rent a car", al
estar en ingles difiere del idioma del sitio que esta en espafiol.

Imagen ofrece la oportunidad de tener hasta 70% de descuento,
pero no indica al usuario de como debe hacerlo.

Las ofertas destacadas no son visibles facilmente al usuario.

Inicialmente s6lo ofrece comunicarse mediante un nimero
telefénico, sin incluir un mail para personas con capacidades
especiales.

Para ir al foro, el usuario debe ir al final de la pagina y
seleccionar la opcion "Ir al centro de ayuda" .

La imagen de mejor precio garantizado, no tiene buena nitidez ni
tamafio.

La imagen de mejor precio garantizado, otorga informacion
relevante al poner el puntero del mouse sobre ella, sin embargo
esto no es evidente.

Al seleccionar la flecha "ver desglose" la flecha no cambia de
sentido y a veces si cambia.
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14

15

17

18

20

21

22

23

24

25

27

28

33

36

37

38

39

42

43
44

Opcion inutilizable.

Seleccién de compafia.

No advierte error.

Error en el filtrado de
busqueda.

Preguntar si quiere volver
atras.

Agregar traslado.

Sitio demasiado lento.

Utilizacion de la palabra
"cancelar".

Falta de informacion con
el traslado.

Eliminar informacién no
relevante.

Inconsistencia de
términos.

Pie de pagina
sobrecargado.

El precio destacado no es
el final

No es claro qué es lo que
busca el buscador.

Se dan valores sin IVA.

Dentro de una seccién, no
hay un acceso directo a
las demas.

Error de rango de fechas
solo al presionar buscar.

Login Inconsistente.

Exceso de informacién.
Redireccion aleatoria.

En filtrar busqueda, para la cantidad de escala muestra el nimero
cero, el cual ni siquiera se puede seleccionar.

Cuando se selecciona una compafiia que no tiene vuelos
disponibles, no deberia ni siquiera mostrar esa compafiia.

No advierte que es imposible comprar pasajes de ida y vuelta
para el mismo dia.

Se hizo el ejercicio de buscar 4 noches en un hotel y se muestra
como prioridad la oferta de 3 noches.

Si se hace la seleccion de un hotel, por error se vuelve atrés, se
pierden los cambios.

No informa cuanto aumenta, solo muestra el valor y no permite
al usuario distinguir inmediatamente el aumento del precio por el
servicio de traslado.

Toma mas tiempo del adecuado para el transpuso de una pagina
del sitio a otra.

En chile la palabra cancelar esta asociada a efectuar el pago, en
cambio en el sitio se asocia a anular la reserva.

Cuando se selecciona un traslado no sugiere al usuario revisar
las condiciones, ya que el predeterminado tiene letra chica como
la aceptacion de solamente una maleta y un bolso de mano.
Muestra permanentemente la oferta recomendada por el sitio sin
opcion de poder eliminarla.

En una pagina del sitio dice "subir" y en otro "ir arriba".

Pie de pagina contiene demasiada informacion, por ejemplo los
productos.

Los vuelos encontrados tienen dos precios, el que esté destacado
es mucho menor que el final, ademas que no se muestra
inmediatamente la razon de esta diferencia.

El icono de busqueda hace tiene una ayuda contextual que dice
"iBusca planes al mejor precio! Aunque no queda claro que es
un plan.

Se coloca en primer plano el valor del hotel sin IVA, lo que
puede ser poco relevante para la mayor parte el usuario.

Para ir de por ejemplo "hoteles™ a vuelos se debe volver a la
pagina principal y desde ahi usar uno de los enlaces.

No se puede hacer una reserva de un hotel por un periodo
superior a un mes, pero el error es mostrado una vez se realiza la
blusqueda y no inmediatamente después de seleccionar la fecha.
La seccion de "login" (boton de persona, esquina superior
derecha), no es consistente con el estandar visual del sitio.

En Centro Ayuda muestra demasiada informacion.

Al visitar alguna seccién, y después al retornar a la pagina
principal, esta se abre en una seccion cualquiera.

PROBLEMAS CLASIFICADOS COMO P2
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P3

P4

P5

P7

P8

P11

P12

P13

P14

P16

P19

P20

P22

P25

Definicién del
problema
Inconsistencia en
notacion de
nimero
telefénico

Desaparicién del
men y barra de
navegacion
Desaparicién
inconsistente del
menu

La region no se
adapta al cambio
de pais

No existe
"cancelar"

El sistema no
permite pasar
desde soporte a la
pagina principal
El sistema a
veces filtra en
tiempo real y a
Veces no

Opciones de
vuelos del home
desaparecen en
seccion de vuelos

Sitio en
ocasiones no
indica en qué
moneda estan los
precios

No hay go-up

Busqueda -
Paquete de Viaje

Imégenes de
Restaurantes

Carga de
imagenes

Inconsistencia en
los hoteles mas
buscados

Comentarios/Explicaciones

Normalmente el nimero telefonico se escribe con paréntesis y
guiones (por ejemplo (56-2) 1234567) y en el sitio en ocasiones
lo hace de esta forma y otras veces de otra (56.2.1234.5678)

Cuando se elige la opcion de rentar un auto, desaparece el men
y la barra de navegacion, impidiendo al usuario navegar en el
sitio y perderlo dentro de él.

Cuando se elige la opcion de rentar un auto, el mend que
normalmente esta en la esquina superior izquierda ya no esta

En el mddulo de pago, al cambiar el pais no cambian las
regiones (siguen siendo chilenas).

Si quiero comprar un pasaje para un vuelo, y me arrepiento en el
momento, no hay un botén que me permita volver atras o
cancelar lo que estoy haciendo.

Desde el sitio de soporte al usuario no existe un botén que
devuelva al home de atrapalo.cl, el botdn clasico de home
utilizado por el sitio lleva al mismo soporte.

Algunos filtros "se pegan™ y no siguen realizdndose en tiempo
real.

En el home, en la seccién de vuelos aparece "por calendario” y
"por lanzadera", pero una vez que nos vamos a vuelos, esas
opciones no estan presentes.

Generalmente el sitio propone visualizar los precios en distintas
monedas, sin embargo en otras partes sale una moneda
especifica sin decir cual.

Al encontrarse en la mitad del recorrido en la pantalla, no existe
alglin botén que permite subir rapidamente al comienzo de la
pagina. (Solo se encuentra muy al final).

Al querer buscar un paquete de viaje, si coloco como origen la
misma ciudad que tengo como destino para "VUELO+HOTEL"
realiza la busqueda de todas formas.

En la seccion del perfil de los restaurantes, existe la posibilidad
de subir fotos del lugar si se ha estado ahi (Si eres usuario), pero
no existen restricciones (al parecer) del contenido de la foto.
Hay fotos que no tienen relacién alguna con el local.

No se muestra algiin mensaje de error, al momento de no cargar
las imégenes de la plataforma. De la misma manera, no se indica
al usuario de que las iméagenes estan cargando.

Las opciones de hoteles mas buscados, que se muestran con
imégenes, no coinciden con el listado de "Lo méas buscado en
Atrépalo Hoteles" que se encuentra mas abajo de la pagina.
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P26

P27

P28

P29

P30

P32

P33

P36

P37

Posicién de
navegacion no se
muestra en todos
los médulos.

Inconsistencia
con formulario de
busqueda

No se muestran
rutas destacadas
en todas las
aerolineas

Inconsistencia en
enlaces de
Servicios
ofrecidos en
ciudades.

Realizacion de
nuevas busquedas
no es intuitiva.

Descripcion de
hoteles, al
seleccionar mas
informacién no
se puede
visualizar la
presentacion
anterior

Filtro horario de
vuelos poco
explicito, puede
presentar
confusiones.

Inicio de sesién
redundante

Informacién
innecesaria para
el usuario

Existen algunos modulos que contienen una linea de navegacion,
para indicar al usuario en donde se encuentra. Por lo que la falta

de esta funcionalidad no les entrega visibilidad a los usuarios, y

no les da la oportunidad para volver a alguna pagina dentro de la
plataforma. Esto deberia estar en todos los médulos.

No todos los formularios de busqueda se muestran de la misma
manera

Al revisar las aerolineas a las cuales los usuarios pueden adquirir
Sus servicios, uno se encuentra con que algunas muestran sus
rutas destacadas, y otras no.

Al revisar los hoteles que se encuentran en alguna ciudad, se
puede visualizar también informacién Gtil de esta. Dentro de la
seccion de Busquedas Frecuentes existen una serie de enlaces
que redirigen a secciones para obtener mas informacion sobre
instituciones, lugares de interés, entre otros; a excepcion de
servicios el cual no redirige a otra pagina sino que vuelve a
cargar el mismo sitio.

Cuando se realiza una busqueda sobre algtn vuelo en especifico,
por ejemplo Santiago-La Paz, el espacio con el que se cuenta
para continuar buscando deja de ser la misma. La relevancia
debe de mantenerse, por ende "Nueva Blsqueda" debiera de
estar igual que destacado que antes.

Dentro de la descripcién de los hoteles, existe una opcion para
visualizar mas informacién acerca de los servicios que este
ofrece. Sin embargo, cuando se hace click en el espacio, la
informacidn que antes se desplegaba deja de estar disponible.

Al momento de filtrar horarios de un vuelo se muestra una barra
para seleccionar rangos de horarios, confusos y poco
convencionales, es mas comin encontrar campos de relleno o
seleccién de horarios.

Sugiere iniciar sesion, ain cuando ya se tiene una sesion
iniciada.

Aparece una ventana, la cual muestra una supuesta un mensaje
de "recién reservado”, la que emula una supuesta reserva que es
irrelevante para el usuario.
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K: Problemas relacionados con caracteristicas especificas o

aspectos especificos de la aplicacion
PROBLEMAS ESPECIFICOS DEL CONJUNTO DE HEURISTICAS PARA AGENCIAS

Id

11

15

17

18

19

21

24

Definicion del problema

Términos no claros.

Falta de informacién en
descuento.

Ofertas desapercibidas.

No notifica el error.

Imagen proporciona
informacién que pasa
desapercibida.

Seleccién de compaiiia.

No advierte error.

Error en el filtrado de
busqueda.

No permite filtrar por mas
de una caracteristica.

Agregar traslado.

Falta de informacién con el
traslado.

VIRTUALES DE VIAJES

Comentarios/Explicaciones

Algunos términos del menu superior no son claros en su
funcionalidad. Por ejemplo la diferencia entre paquetes y
promociones. El hoteles por ejemplo ;qué es Circuito?, ¢Qué
es lanzadera?

Imagen ofrece la oportunidad de tener hasta 70% de descuento,
pero no indica al usuario de como debe hacerlo.

Las ofertas destacadas no son visibles facilmente al usuario.

Si se selecciona una fecha de vuelta anterior a la de ida, no
notifica el error, sino que simplemente lo hace ingresar una
nueva fecha de ida, lo que puede desconcertar al usuario, si es
que no se dio cuenta.

La imagen de mejor precio garantizado, otorga informacion
relevante al poner el puntero del mouse sobre ella, sin embargo
esto no es evidente.

Cuando se selecciona una compafiia que no tiene vuelos
disponibles, no deberia ni siquiera mostrar esa compafiia.

No advierte que es imposible comprar pasajes de ida y vuelta
para el mismo dia.

Se hizo el ejercicio de buscar 4 noches en un hotel y se muestra
como prioridad la oferta de 3 noches.

El sitio da la facilidad de "filtrar por segmento" pero al
seleccionar una hace la bisqueda inmediatamente, sin dar la
opcion de seleccionar dos 0 mas y luego efectuar la busqueda.

No informa cuanto aumenta, solo muestra el valor y no permite
al usuario distinguir inmediatamente el aumento del precio por
el servicio de traslado.

Cuando se selecciona un traslado no sugiere al usuario revisar
las condiciones, ya que el predeterminado tiene letra chica
como la aceptacion de solamente una maleta y un bolso de
mano.
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30

32

33

37

39

No se puede poner la
seccién buscar vuelo+ hotel.

No da informacioén al
seleccionar ciertas
categorias .

El precio destacado no es el
final

Se dan valores sin IVA.

Error de rango de fechas
solo al presionar buscar.

Cuando se selecciona poner viaje de solo ida, desactiva la
opcion de agregar hotel, no dice que no se puede porque debe
tener cantidad de dias establecidos para hacer reserva en hotel.

No muestra el precio del hotel al seleccionar la seccién de
vuelo més hotel

Los vuelos encontrados tienen dos precios, el que esta
destacado es mucho menor que el final, ademas que no se
muestra inmediatamente la razon de esta diferencia.

Se coloca en primer plano el valor del hotel sin IVA, lo que
puede ser poco relevante para la mayor parte el usuario.

No se puede hacer una reserva de un hotel por un periodo
superior a un mes, pero el error es mostrado una vez se realiza
la busqueda y no inmediatamente después de seleccionar la
fecha.

PROBLEMAS ESPECIFICOS DEL CONJUNTO DE HEURISTICAS PARA SITIOS WEB

Id

P9

P14

P17

P19

Definicion del problema

Informacion no facil de
comprender para usuarios no
expertos

Sitio en ocasiones no indica
en qué moneda estan los
precios

Visualizacion de precios en
hoteles y viajes

BuUsqueda - Paquete de Viaje

TRANSACCIONALES

Comentarios/Explicaciones

Cuando estamos eligiendo un vuelo, salen simbolos y
nameros que el sitio no explica qué son, por ejemplo
"MAD+2" "31h 25m" sin especificar en qué consiste cada
columna. Son términos que no son conocidos por el usuario.

Generalmente el sitio propone visualizar los precios en
distintas monedas, sin embargo en otras partes sale una
moneda especifica sin decir cual.

En ocasiones cuando se revisa la pagina de destinos
disponibles, existen lugares en los que no figura el precio del
viaje. Lo mismo ocurre con la visualizacion de los precios al
querer filtrar una lista de hoteles en las busquedas.

Al querer buscar un paquete de viaje, si coloco como origen
la misma ciudad que tengo como destino para
"VUELO+HOTEL" realiza la bisqueda de todas formas.
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P21

P24

P25

P28

P33

P34

Falta de mensaje de error
(precaucion).

Bloqueo de opcién "Vuelo +
Hotel"

Inconsistencia en los hoteles
mas buscados

No se muestran rutas
destacadas en todas las
aerolineas

Filtro horario de vuelos poco
explicito, puede presentar
confusiones.

Sin opcion de ordenar
vuelos, de acuerdo a alguna
caracteristica (especialmente
por precio)

Al colocar una fecha de vuelta menor a la de ida, si bien te
obliga a arreglar la fecha de ida, no indica el error por el cual
ocurrid esto, por lo que el usuario no tiene conocimiento del
por qué sucede esta accion.

Al querer buscar vuelos de "Solo ida", automaticamente se
bloquea la opcidn de buscar "Vuelo + Hotel". No se
considera que sea necesario bloquear esta opcion.

Las opciones de hoteles mas buscados, que se muestran con
imagenes, no coinciden con el listado de "Lo mas buscado
en Atrdpalo Hoteles" que se encuentra mas abajo de la
pagina.

Al revisar las aerolineas a las cuales los usuarios pueden
adquirir sus servicios, uno se encuentra con que algunas
muestran sus rutas destacadas, y otras no.

Al momento de filtrar horarios de un vuelo se muestra una
barra para seleccionar rangos de horarios, confusos y poco
convencionales, es mas comdn encontrar campos de relleno
0 seleccién de horarios.

Cuando se seleccionan vuelos a algln destino, estos no se
pueden ordenar por alguna caracteristica, ya sea por
aerolinea preferida o por costo del vuelo.
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L: Problemas de usabilidad identificados calificados como mas

Severos
PROBLEMAS DE USABILIDAD CALIFICADOS COMO MAS SEVEROS POR GAVV
PROMEDIO
Frecuencia | Severidad | Criticidad

24 Falta de informacion con el traslado. 1,3 33 4,7
Opcidn de "compara precios de atrapalo,

31 trivago" deja una ventana en blanco, sin 1,0 3,3 4,3
informacion

18 Error en el filtrado de busqueda. 1,0 3,0 4,0

21 Agregar traslado. 1,7 3,0 4,7

22 Sitio demasiado lento. 3,3 3,0 6,3

25 Eliminar informacién no relevante. 2,0 3,0 5,0

33 El precio destacado no es el final 2,0 3,0 5,0

2 Redundancia sobre el menu principal. 2.3 2.7 5,0
Término "gastos de gestién" poco

34 preciso. 1,3 2,7 4,0
Términos no claros. 2,7 2,3 5,0
Falta de informacidn en descuento. 1,0 23 33

13 Botdn inutilizable. 1,0 2.3 33

32 No da |[1formaC|on al seleccionar ciertas 17 23 4.0
categorias.
No es claro qué es lo que busca el

36 buscador. &l e S
Dentro de una seccién, no hay un acceso

38 directo a las demas. & 29 9

PROBLEMAS DE USABILIDAD CALIFICADOS COMO MAS SEVEROS POR GSWT
PROMEDIO
Frecuencia |Severidad | Criticidad
p7 La,reglon no se adapta al cambio de 13 3.0 43
pais
El sistema no posee una guia o
P10 manual de uso al v =
P11 El sistema nolpgrmlte_ pasar desde 13 3,0 43
soporte a la pagina principal
Posicion de navegacion no se
P26 muestra en todos los médulos. o &l !
Inconsistencia en enlaces de
P29 Servicios ofrecidos en ciudades. e Sy 40
Redireccion a pagina externa poco
P31 amigable e innecesaria. = &l =
P6 No previene errores en tiempo real 2,3 2,7 5,0
P8 No existe "cancelar" 2,0 2,7 4,7
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P17

Visualizacion de precios en hoteles

- 1,3 2,7 4,0
y viajes

P22 Carga de imagenes 1,7 2,7 4,3
Sin opcion de ordenar vuelos, de

P34 acuerdo a alguna caracteristica 2,0 2,3 4,3

(especialmente por precio)
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M: Documento para la evaluacion del conjunto heuristico
mediante Juicio de expertos

Este procedimiento de evaluacién se basa en la metodologia de desarrollo de
heuristicas de usabilidad/experiencia de usuario propuesta en “METHODOLOGY TO
DEVELOP USABILITY-UX HEURISTICS ”, Daniela Quifiones y Cristian Rusu, Julio 2017.

Cada heuristica es presentada por id, nombre, prioridad, definicion, explicacion,
beneficios, problemas y un Checklist. Seguido de esto, el experto debe evaluar cada
heuristica de acuerdo a cuatro dimensiones:

1. Utilidad: la heuristica efectivamente evalla la Usabilidad/UX

2. Claridad: la heuristica es facil de entender

3. Facilidad de uso: la heuristica es facil de usar, es decir, es facil encontrar
problemas de Usabilidad/UX.

4. Estado de elementos de evaluacion adicionales - ""Checklists': En esta
dimensidn evaluar si el checklist de cada heuristica ayuda a entenderla mejor,
es decir, si es util.

Finalmente, se incluye una tabla donde podra (opcionalmente) incluir
comentarios/sugerencias de cada una de las heuristicas propuestas.
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1. Utilidad de cada heuristica evaluada (Marcar con una X donde corresponda)

ID

AVV1
AVV2
AVV3
AVV4
AVV5
AVV6
AVV7
AVVE
AVV9
AVV10
AVV11
AVV12
AVV13
AVV14
AVV15

UTILIDAD
Nombre

Visibilidad del estado del sistema y las operaciones

Visibilidad de las imagenes, resultados e informacion relevante
Coincidencia entre el sistema y los aspectos culturales del usuario
Control y libertad de usuario

Consistencia del sistema

Consistencia de simbologia y estandares de disefio web
Prevencion de errores

Minimizar la carga de memoria

Flexibilidad y eficacia de uso

Disefio estético y minimalista

Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores
Ayuda, documentacion y asesoramiento de viaje

Funcionalidad y rapidez esperada

Seguridad e informacién fiable

Variedad en productos, servicios y modalidad de pago

Completamente
inatil

Inatil

Neutral

Util

Completamente

atil
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2. Claridad de cada heuristica evaluada (Marcar con una X donde corresponda)

ID

AVV1
AVV2
AVV3
AVV4
AVV5
AVV6
AVV7
AVVE
AVV9
AVV10
AVV11
AVV12
AVV13
AVV14
AVV15

CLARIDAD
Nombre

Visibilidad del estado del sistema y las operaciones

Visibilidad de las imagenes, resultados e informacion relevante
Coincidencia entre el sistema y los aspectos culturales del usuario
Control y libertad de usuario

Consistencia del sistema

Consistencia de simbologia y estandares de disefio web
Prevencion de errores

Minimizar la carga de memoria

Flexibilidad y eficacia de uso

Disefio estético y minimalista

Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores
Ayuda, documentacion y asesoramiento de viaje

Funcionalidad y rapidez esperada

Seguridad e informacién fiable

Variedad en productos, servicios y modalidad de pago

Completamente Difusa Neutral
difusa

Clara Completamente

clara
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3. Facilidad de uso de cada heuristica evaluada (Marcar con una X donde corresponda)

ID
AVV1
AVV2
AVV3
AVV4
AVV5
AVV6
AVV7
AVVE
AVV9
AVV10
AVV11
AVV12
AVV13
AVV14
AVV15

FACILIDAD DE USO
Nombre
Visibilidad del estado del sistema y las operaciones
Visibilidad de las imagenes, resultados e informacion relevante
Coincidencia entre el sistema y los aspectos culturales del usuario
Control y libertad de usuario
Consistencia del sistema
Consistencia de simbologia y estandares de disefio web
Prevencion de errores
Minimizar la carga de memoria
Flexibilidad y eficacia de uso
Disefio estético y minimalista
Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores
Ayuda, documentacion y asesoramiento de viaje
Funcionalidad y rapidez esperada
Seguridad e informacion fiable
Variedad en productos, servicios y modalidad de pago

Muy dificil

Dificil

Neutral

Facil

Muy facil
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4. Utilidad del Checklist para el entendimiento de la heuristica evaluada (Marcar con una X donde corresponda)

ID

AVV1
AVV2
AVV3
AVV4
AVV5
AVV6
AVV7
AVVE
AVV9
AVV10
AVV11
AVV12
AVV13
AVV14
AVV15

UTILIDAD DE CHECKLIST

Nombre

Visibilidad del estado del sistema y las operaciones

Visibilidad de las imagenes, resultados e informacion relevante
Coincidencia entre el sistema y los aspectos culturales del usuario
Control y libertad de usuario

Consistencia del sistema

Consistencia de simbologia y estandares de disefio web
Prevencion de errores

Minimizar la carga de memoria

Flexibilidad y eficacia de uso

Disefio estético y minimalista

Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores
Ayuda, documentacion y asesoramiento de viaje

Funcionalidad y rapidez esperada

Seguridad e informacién fiable

Variedad en productos, servicios y modalidad de pago

Completamente
inatil

inutil

Neutral

Util

Completamente

atil
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5. Comentarios / Sugerencias de cada heuristica evaluada (Opcional)

ID
AVV1
AVV2
AVV3
AVV4
AVV5
AVVE6
AVV7
AVVE
AVV9
AVV10
AVV11
AVV12
AVV13
AVV14
AVV15

Nombre
Visibilidad del estado del sistema y las operaciones
Visibilidad de las imagenes, resultados e informacion relevante
Coincidencia entre el sistema y los aspectos culturales del usuario
Control y libertad de usuario
Consistencia del sistema
Consistencia de simbologia y estandares de disefio web
Prevencion de errores
Minimizar la carga de memoria
Flexibilidad y eficacia de uso
Disefio estético y minimalista
Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores
Ayuda, documentacion y asesoramiento de viaje
Funcionalidad y rapidez esperada
Seguridad e informacién fiable
Variedad en productos, servicios y modalidad de pago

Comentarios / Sugerencias
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N: Analisis Co Discovery Despegar

Finalizada la prueba Co Discovery realizada para la evaluacién del sitio web Despegar,
se solicité a los 23 usuarios participantes completar un cuestionario relacionado con las
percepciones tenidas durante el uso del sitio. Se presentan a continuacion el analisis de cada una
de las preguntas realizadas.

1. ¢Cuéntas tareas logr6 completar?

¢ Cuantas tareas logré completar?

No completé Completé 3
ninguna 4%
0%

Completé 2
0%

Completé 1
0%

Como se puede apreciar en el grafico anterior relacionado con el cumplimiento de las
tareas realizadas por los usuarios, el 96% de estos lograron completar todas las tareas solicitadas,
mientras que el resto logré completar 3 de las 4 actividades planteadas. En base a esto, el sitio
alcanza un buen nivel de evaluacién, ya que el nivel de cumplimiento indica que para los
usuarios es posible el trabajo en el sitio, a pesar de las distintas capacidades y habilidades de
cada uno.
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2. Engeneral, ;,Qué tan facil ha sido encontrar la informacion requerida en
el experimento?

En general, ¢ Qué tan facil ha sido encontrar la informacion
requerida en el experimento?
Muy Dificil Dificil
0% 0%

Como se puede apreciar en el gréfico anterior, los usuarios consideran que encontrar la
informacion requerida en el sitio es relativamente sencillo. Las cifras indican que un 30% de los
usuarios califican en un término medio el aspecto evaluado, mientras que el resto de los
participantes, 22% y 48% consideran que es muy facil y facil, respectivamente, encontrar la
informacion. Debido a esto, podemos decir que el sitio web de Despegar, considera en el disefio
de la interaccion la disponibilidad y visibilidad de la informacion para el usuario, facilitando su
trabajo en el sitio.
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3. ¢Cbdmo percibe usted la distribucion de la informacién en el sitio web?

¢ Como percibe usted la distribucion de la informacion en el sitio
web?

Muy buena
9%

La distribucion de la informacién en una agencia virtual de viajes es fundamental para
facilitar el trabajo dentro del sitio y permitir encontrar los elementos requeridos por los usuarios.
En este aspecto, el 22% los participantes de la prueba consideran que la distribucion de la
informacion del sitio web Despegar es mala, mientras que un 26% califica este aspecto en un
término medio. Por otro lado, un 43% de los usuarios considera que la distribucion de la
informacion es buena, y el 9% restante lo califica como muy buena. Si bien los resultados
muestran una leve tendencia positiva respecto a la evaluacién de este aspecto, se debe tener en
consideracion y mejorar los elementos deficientes que afecten negativamente la percepcion de
los usuarios.
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4. ¢Qué tan facil le ha sido orientarse en el sitio web?

¢ Qué tan facil le ha sido orientarse en el sitio web?

Dificil
0%

Al igual que en la pregunta anterior, los usuarios muestran una tendencia positiva
respecto a la evaluacion de qué tan orientados se sintieron durante el trabajo con el sitio web.
Solo un 13% de los usuarios considera como muy dificil orientarse en el sistema, mientras que
un 61% considera que les fue facil orientarse en el mismo, teniendo el 26% de usuarios restante
una evaluacién media. Nuevamente, podemos entender que en general el grado de satisfaccion
en relacion a este aspecto es positivo, pero que aun existen elementos que se deben tener en
cuenta y mejorar para que no se afecte negativamente la percepcion del usuario respecto al uso
del sitio web.
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5. ¢Qué tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas de vuelos?

¢ Qué tan precisos le parecieron los resultados de las basquedas de
vuelos?

Imprecisos Muy imprecisos Muy Precisos
0% 0% 0%

En relacion a la precision de los resultados para busquedas de vuelos, los usuarios
muestran resultados relativamente favorables en la evaluacién del sitio web Despegar. Como se
puede apreciar en el grafico anterior, las cifras indican que un 67% de los usuarios sienten
medianamente precisos los resultados obtenidos por el sitio, mientras que el 33% restante
considera que los resultados son precisos.
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6. ¢Qué tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas de
paquetes?

¢ Qué tan precisos le parecieron los resultados de las basquedas de
paquetes?

Imprecisos Muy imprecisos
0% 0%

En cuanto a la precision de los resultados para busquedas de paquetes, los indicadores
fueron en su mayoria positivos. Solo un 12% de los usuarios indicé que los resultados en este
aspecto le parecieron medianamente precisos, mientras que el restante 88% considera como
precisos 0 muy precisos dichos resultados. Claramente, este es un aspecto positivo a destacar de
Despegar, pues los usuarios expresaron un gran nivel de satisfaccion al utilizar este servicio.
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7. ¢Qué tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas de hoteles?

¢ Qué tan precisos le parecieron los resultados de las basquedas de

hoteles?
Neutral Muy imprecisos Imprecisos
0% 0% 0%

Precisos
33%

En relacion a la precision de los resultados para busquedas de hoteles, se alcanzo6 un gran
nivel de aceptacion por parte de los usuarios. Como se puede apreciar en el gréafico anterior, un
33% de los usuarios indico que los resultados le parecieron precisos, mientras que un 67%
califico dichos resultados como muy precisos. Nuevamente es un aspecto positivo, ya que 1os
usuarios se sintieron realmente satisfechos con la utilizacion de este servicio. Ademas, cabe
destacar que es uno de los servicios esenciales del sitio web Despegar y también de los mas
utilizados por los usuarios, por lo cual es sumamente importante su buen funcionamiento y
resultados de calidad.
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8. ¢Qué tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas de
actividades?

¢ Qué tan precisos le parecieron los resultados de las basquedas de
actividades?

Muy imprecisos
0%

Como se puede apreciar en el grafico anterior, existen opiniones diferentes en cuanto a
la precision de los resultados para busquedas de actividades. Un 9% de los usuarios indico que
dichos resultados le parecieron imprecisos, un 30% los califico como medianamente precisos y
el 61% restante de los usuarios los calificO como precisos 0 muy precisos. Si bien los nimeros
son relativamente favorables para este servicio proporcionado por Despegar, se debe tener en
cuenta su mejoramiento para apoyar el trabajo del usuario en el sistema.
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9. Engeneral, usted califica su grado de satisfaccion en el uso del sitio como:

En general, usted califica su grado de satisfaccion en el uso del

sitio como:
Totalmente
Muy satisfactorio insatisfactorio Poco satisfactorio
9%

9%

En cuanto al nivel de satisfaccion alcanzada por los usuarios durante el uso del sitio web
Despegar, existen ciertas diferencias de opiniones entre los participantes de la prueba. La mitad
de los usuarios participantes considera su nivel de satisfaccion media en el uso del sistema,
mientras que un 39% califica este aspecto como satisfactorio o muy satisfactorio. Por el
contrario, existe un 9% de los usuarios que dice sentirse poco satisfecho en el uso del sitio web.
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10. ¢Realizaria compras mediante Despegar?

¢Realizaria compras mediante Despegar?
Muy en
desacuerdo
0%

Desacuerdo
4%

Finalmente, un 57% de los usuarios indico que realizaria compras futuras en el sitio web
Despegar, un 39% no se encuentra del todo seguro para utilizar nuevamente el sistema para sus
fines personales y el 4% restante dice que no lo utilizaria para sus compras. En este aspecto nos
podemos dar cuenta de qué tan necesario es el mejoramiento del sistema para apoyar al usuario
en su trabajo con el sitio y, a partir de ello lograr un mejor nivel de satisfaccion para el usuario.
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O: Analisis Co Discovery Expedia

Finalizada la prueba Co Discovery realizada para la evaluacion del sitio web Expedia, se
solicité a los ocho usuarios participantes completar un cuestionario relacionado con las
percepciones tenidas durante el uso del sitio. Se presentan a continuacion el analisis de cada una
de las preguntas realizadas.

10. ¢ Pudo completar las tareas indicadas?

¢Pudo completar las tareas indicadas?

Muy Facilmente

Neutral 0%

~ Facilmente
. 13%

Como se puede apreciar en el grafico anterior relacionado con el cumplimiento de las
tareas realizadas por los usuarios, el 87% de estos indican que tuvieron serias dificultades para
el cumplimiento de las actividades. Este es un aspecto sumamente negativo para el sitio
evaluado, pues claramente la percepcion con que el usuario se queda al utilizar las
funcionalidades disponibles, en este caso la compra de un boleto para crucero, no es la mas
adecuada, haciendo dificil el uso del sitio web.
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11. ¢ Como ha sido encontrar la informacion requerida en el experimento?

¢Como ha sido encontrar la informacion requerida en el
experimento?

Facilmente Muy Facilmente
0% 0%

También existen serios problemas en cuanto a la disponibilidad y visibilidad de la
informacion proporcionada al usuario. Como lo indica el grafico anterior, ninguno de los
usuarios participantes considera que le fue facil encontrar los datos que fueron solicitados en las
tareas evaluadas, por el contrario, un 87% indic6 que le fue dificil identificar dicha informacion.
Claramente este es un aspecto que se debe mejorar a la brevedad, debido que es esencial que el
usuario pueda tener a disposicion la informacion de los productos y/o servicios que desea cotizar
y/o comprar en el sitio web evaluado.
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12. ;Qué tan orientado se ha sentido dentro del sitio web durante el
experimento?

¢ Qué tan orientado se ha sentido dentro del sitio web durante el
experimento?

Orientado Muy orientado
0% 0%

Coincidente con la pregunta anterior, en general los usuarios se sintieron sumamente
desorientados durante el uso del sitio web evaluado. Las cifras indican que un 87% nuevamente
tuvo problemas en el sitio, en este caso, dificultades relacionadas con la orientacion. Esto en
general se relaciona con qué el usuario sepa donde se encuentra en el sitio, donde puede
encontrar informacion o elementos que desee, entre otros aspectos que faciliten el uso del
mismo.
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13. ¢Como considera el trabajo con el sitio web en la busqueda de cruceros?

¢ Como considera el trabajo con el sitio web en la busqueda de
cruceros?
Muy facil
Neutral 0%
0% : '

Como se menciond anteriormente, la prueba se realizé con el objetivo de evaluar las
funcionalidades relacionadas con los cruceros. En este aspecto, la mitad de los usuarios
consider6 que les fue muy dificil realizar la busqueda de estos servicios en el sitio y un 37%
manifestd que les fue dificil. Claramente no son los resultados 6ptimos que se esperan, pues uno
de los objetivos que debe cumplir el sitio web de una agencia virtual de viajes es facilitar el uso
de las funcionalidades para el usuario, proporcionando distintas y correctas herramientas de
apoyo.
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14. ¢ Qué tan efectivos le parecieron los resultados de las basquedas realizadas
a traves del sitio web?

¢ Qué tan efectivos le parecieron los resultados de las busquedas
realizadas a través del sitio web?

Muy efectivos
0%

 Efectivos
25%

En cuanto a la efectividad de los resultados de busquedas proporcionados por el sitio
web de Expedia, solo un 25% de los usuarios considera que son efectivos, un 13% los considera
neutrales, un 37% los considera poco efectivos y un 25% los considera muy poco efectivos. En
relacion a esto, se puede apreciar cierto nivel de satisfaccion de los usuarios en cuanto a los
resultados obtenidos de sus busquedas, sin embargo, quedan adn aspectos a mejorar pues mas
de la mitad los participantes no se siente satisfecho con uno de los elementos esenciales en una
agencia virtual de viajes, siendo este elemento la entrega de buenos, variados y consistentes
resultados de productos y servicios ofrecidos por el sitio.

146



15. Su grado de satisfaccién en cuanto a la informacion encontrada en sitio web es:

Su grado de satisfaccion en cuanto a la informacién encontrada en sitio
web es:

Muy satisfactorio
Neutral 0%
0%

p—

_ satisfactorio

Coincidente con la pregunta 2 de este anexo, los usuarios presentan serios niveles de
insatisfaccion en relacion a la informacién encontrada en el sitio, esto debido a que no logré
identificar elementos esenciales sobre productos y/o servicios ofrecidos. La mitad de los
participantes de esta prueba se sintieron totalmente insatisfechos con la informacion que
lograron encontrar durante el uso del sitio, mientras que un 37% se sintié poco satisfecho con
lo mismo. La agencias virtuales de viajes deben proporcionar toda la informacion que el usuario
considere pertinente para tener pleno conocimiento sobre un producto y/o servicio, siendo
informacion de calidad, completa y fiable presentada de manera facil y visible.
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16. En general, usted califica su grado de satisfaccién en el uso del sitio web:

En general, usted califica su grado de satisfaccion en el uso del
sitio web:

Satisfactorio Muy satisfactorio
0% 0%

Como se puede apreciar en el grafico anterior, los usuarios no logran sentirse satisfechos
por el uso del sitio, un 13% alcanza una satisfaccion media, un 25% logra poca satisfaccion y
un 62% de los usuarios se siente totalmente insatisfecho con el uso del sitio. Debido a esto,
podemaos concluir que el sitio web de Expedia y en particular la funcionalidad de cruceros tienen
serios problemas de usabilidad, afectando directamente la experiencia del usuario durante el uso
del sitio.
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17. ¢ Usted utilizaria nuevamente el sitio web, para la busqueda de cruceros?

¢Usted utilizaria nuevamente el sitio web, para la busqueda de
cruceros?

Muy de acuerdo

De acuerdo
13% - 0%

En desacuerdo
0%

Neutral
0%

Grafico 1. Utilizaria nuevamente el sitio web evaluado

Como se puede apreciar en el grafico anterior, el 87% de los usuarios no volveria a
utilizar el sitio web de Expedia para la busqueda de cruceros y solo un 13% lo utilizaria
nuevamente en este ambito. Esto como consecuencia de las dificultades para trabajar dentro del
sitio en la seccion de cruceros, la falta o poca visibilidad de la informacion proporcionada al
usuario y los bajos niveles de satisfaccion alcanzado por los mismo debido al uso del servicio

descrito.
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P: Andlisis Co Discovery Trivago

Finalizada la prueba Co Discovery realizada para la evaluacién del sitio web Trivago, se
solicité a los ocho usuarios participantes completar un cuestionario relacionado con las
percepciones tenidas durante el uso del sitio. Se presentan a continuacion el analisis de cada una

de las preguntas realizadas.

1. ¢Pudo completar las tareas indicadas?

¢Pudo completar las tareas indicadas?

Muy facilmente difi I\_/Iluy Dificilmente
13% ificilmente 12%

Facilmente
13%

A grandes rasgos, el grafico anterior indica que a los usuarios no les fue dificil completar
las tareas planteadas en la prueba, ya que solo un 12% indica que tuvo dificultades para la
realizacion de las mismas. El resto de los usuarios que corresponde a un 88%, indica una
dificultad media o facil para realizar las actividades. Este se puede considerar como un aspecto
positivo del sitio web, ya que uno de los objetivos de usabilidad que debe proporcionar una

agencia virtual de viajes es la facilidad para realizar las tareas.
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2.  ¢Cbmo ha sido encontrar la informacion requerida en la prueba?

¢ Como ha sido encontrar la informacion requerida en la
prueba?

Muy facilmente
0%

Muy
dificilmente
0%

Facilmente
25%

El grafico anterior nos indica que no existen mayores problemas para encontrar la
informacion solicitada en la prueba. EI 50% de los usuarios considera que tuvieron una
dificultad media al momento de buscar informacion dentro del sitio. Por otro lado, 25% de los
usuarios si considera que les fue dificil identificar la informacion que se solicitd y el 25%
restante considero facil la ubicacion de los términos pedidos. Dados estos resultados, podria
considerarse que el sitio web evaluado cumple medianamente aspectos relacionados con la
disponibilidad y visibilidad de la informacidn y aspectos relevantes para el usuario.
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¢ Qué tan orientado se ha sentido dentro del sitio web
durante la prueba?
Orientado Muy orientado
13% \ 0% Muy poco
il orientado
0%

¢ Queé tan orientado se ha sentido dentro del sitio web durante la prueba?

El gréfico anterior nos muestra una clara tendencia que los usuarios se han encontrado
poco orientados al navegar el sitio, ya que un 62% lo afirma. Solo un 13% indico que se sintié
orientado. Este es un claro indicio de que al sitio web le faltan guias para situar al usuario,
elementos que permitan facilitar su trabajo en el sitio e indicaciones sobre en qué seccién se

encuentran.
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4.  ¢Como considera el trabajo con el sitio web en la busqueda de hoteles?

¢ Como considera el trabajo con el sitio web en la
busqueda de hoteles?
Muy fcil Muyoglﬂcn Dh;icil
13% 0%

El gréfico anterior indica que ningun usuario tuvo dificultad en trabajar la busqueda de
hoteles, lo que es muy positivo ya que es una de las principales funcionalidades del sitio y forma
parte de los elementos esenciales para su funcionamiento. También hace relacion a la facilidad
de uso por parte del usuario, aspecto de importancia para el mejoramiento de la usabilidad vy,
por lo tanto, la experiencia del usuario.
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5. ¢Qué tan efectivos le parecieron los resultados de las basquedas realizadas
a traves del sitio web?

¢ Qué tan efectivos le parecieron los resultados de las
busquedas realizadas a través del sitio web?
Muy Efectivos
Muy poco 0%
efectivos
0%

Poco efectivos
12%

Como se puede apreciar en el grafico anterior, existe una tendencia respecto a la buena
efectividad de los resultados entregados por las busquedas en el sitio, ya que solo un 12% los
encontrd poco efectivos en comparacion al 63% que indicaron lo contrario. Claramente esto es
un aspecto positivo a destacar del sitio web Trivago, ya que, entregar resultados acertados ayuda
al usuario a cumplir sus objetivos dentro del mismo.
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web es:

6.

Su grado de satisfaccion en cuanto a la informacién encontrada en el sitio

Su grado de satisfaccion en cuanto a la informacion
encontrada en el sitio web es:

Muy Totalmente
Satisfactorio insatisfactorio
0% 0%

Neutral
0%

Como se puede apreciar en el grafico anterior, el sitio web evaluado presenta una
tendencia satisfactoria en cuanto a la informacién encontrada dentro del mismo. Esto se traduce
en que un 75% de los usuarios expresaron sentirse satisfechos en este aspecto versus un 25%
que expreso sentirse poco satisfecho con la informacidn encontrada en el sitio.

155



7.  Engeneral, usted califica su grado de satisfaccion en el uso del sitio web:

En general, usted califica su grado de satisfaccion en el uso
del sitio web:

Totalmente
insatisfactorio
0%

Muy Satisfactorio
0%

~ Satisfactorio
38%

El gréafico anterior nos indica que hubo un grado neutral de satisfaccion al usar el sitio
web. Los datos nos indican que un 25% considera su satisfaccion en el uso del sitio en un
término medio, mientras que el resto de los usuarios 38% y 37% indican que se sienten
satisfechos y poco satisfechos respectivamente. Claramente este es un aspecto a mejorar, ya que
la satisfaccion del usuario cumple un rol fundamental en cuanto a su experiencia durante y
después del uso del sitio.
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8.  ¢Usted utilizaria nuevamente el sitio web, para la busqueda de hoteles?

¢ Usted utilizaria nuevamente el sitio web, para la busqueda
de hoteles?

Muy en
desacuerdo
0%

Muy de acuerdo
0%

 De acuerdo
38%

El gréafico anterior también nos presenta una tendencia neutral, sin embargo en este caso
es mas preocupante ya que, implica una perdida sustancial de potenciales clientes que no estan
seguros de volver a utilizar el sitio web Trivago. Estos resultados revelan que el sitio web no les
causo un impacto suficiente para motivarlos a volver a utilizarlo y/o el nivel de satisfaccion no
es complemente positivo.
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