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Resumen

En la actualidad con el avance de la tecnologia y asi mismo el aumento en el uso de
internet, ha generado que la interaccion de los usuarios con diferentes sitios web se
masifique, quedando atrds la compra fisica de diferentes productos y/o servicios. Es por
ello que esta investigacion se enfoca en proponer una metodologia enfocada en la
evaluacion de Experiencia de Usuario en Agencias Virtuales de Viajes que se encarga de
rescatar principalmente las percepciones y sensaciones que se generan sobre este tipo de
sitios web e identificar las principales problematicas.

Si bien, existen métodos que permiten evaluar la Experiencia de Usuario, ¢qué
conjunto de meétodos podrian ser usados para evaluar los sitios de Agencias Virtuales de
Viajes?, ¢qué combinacion de metodos podria resultar més relevante en la metodologia?.

Se propone una metodologia iterativa que fue desarrollada y validada a través de
casos de estudios y opiniones con expertos.

Abstract

At present with the advancement of technology and also the increase in the use of
internet, it has generated that the interaction of users with different websites is expanded,
leaving behind the physical purchase of different products and/or services. That's why this
research focuses to propose a methodology on the evaluation of "user experience in virtual
travel agency”, which is take charge to rescuing mainly the perceptions and feelings that are
generated on these type of websites and identify the main issues.

While, exist methods that allow to evaluate the "user experience”, (Which set of

methods could be used to evaluate the websites of "Virtual Travel Agency™? ¢What
combination of methods could result more relevant on the methodology?.

It is propose a iterative methodology that was developed and validated through of
case studies and with expert opinions.
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1. Introduccion

En la actualidad el acceso web ha ido en un constante aumento de usuarios, debido a que
otorga comodidad y rapidez al cotizar, contratar y/o comprar un servicio o0 producto. Dentro de
los sitios mas concurridos Ultimamente se encuentran las agencias virtuales de viajes, creados
para facilitar los procesos de consulta y venta de pasajes aéreos nacionales e internacionales,
tours de viaje y packs de alojamiento. Las agencias virtuales de viaje buscan entregar al usuario
la mayor cantidad de informacion posible la que el usuario puede filtrar segin sus intereses, de
esta forma poder tomar una decisibn con respecto a que comprar y poder hacerlo con
tranquilidad, sin control de horarios y con el método de pago que més le acomode sin necesidad
de dirigirse a una agencia fisica.

Existe una gran oferta por parte de diferentes sitios de agencias virtuales de viajes, lo que
genera una rivalidad competitiva entre ellos, para el éxito de estos es importante la impresion
que se lleva el usuario, es decir hablamos de experiencia del usuario, que son las percepciones y
respuestas de la persona, como resultado del uso (o del uso anticipado) de un producto, sistema
0 servicio.

El tema a tratar consiste en proponer una metodologia de evaluacion sobre la experiencia
del usuario en Agencias Virtuales de Viajes, para ello se deberan analizar los diversos métodos
para saber cual es el que mejor se adecua a nuestra problemética. La eleccion de estos métodos
depende de variables como el costo de realizacion, disponibilidad de tiempo por usuarios y
evaluadores, y la experiencia que este Ultimo tenga para interpretar los resultados.

El propdsito de esta metodologia es abarcar toda la experiencia del usuario que pueda
tener en Agencias Virtuales de Viajes, ya sea en usabilidad y accesibilidad del sistema,
interfaces graficas del usuario, plataformas, dispositivos de entrada, las funcionalidades del
sistema, la arquitectura de la informacion, estrategia de contenido, y asi poder evaluar de la
mejor manera posible.

Se presenta en este documento diversas secciones que dan estructura a esta
investigacion, las cual son: definicion del problema, planteamiento de objetivos,
metodologia de investigacion, y plan de trabajo. Seguidamente se desarrolla el marco
referencial, que  engloba los conceptos de Experiencia  del  Usuario (UX), Usabilidad vy
Agencias Virtuales de Viajes, todos estos conceptos extraidos de fuentes bibliograficas.
A continuacion, se exponen los métodos de evaluacion de la Experiencia del Usuario, la forma
de aplicacion y sus ventajas y desventajas. Finalmente se plantean métodos preseleccionados
para posteriormente formular la propuesta.



2. Definicion del Problema

A continuacion, se define el problema que aborda la presente investigacion, detallando las
problematicas de la investigacion, los objetivos Y la justificacion del estudio.

2.1 Planteamiento del Problema

El acceso a internet ha crecido masivamente segun un estudio de We are social [19] “We
Are Social vuelve a compartir su amplio estudio sobre redes sociales e internet 2016 para definir
claramente su uso en 30 paises del mundo, desde los EEUU a Rusia pasando por Esparfia.
Globalmente el estudio sobre internet y las redes sociales determina que, de los mas de 7.395
millones de habitantes del planeta, 3.419 millones tienen acceso a internet (un incremento del
10% en un afo)”

Segun el autor Torre F.D.L en su libro Agencias de viaje: estructura y operacion [6] define
una agencia de viaje como “Una empresa que se dedica a la realizacién de arreglos para viajes, y
a la venta de servicios sueltos, u organizados en forma de paquetes, en caracter de intermediario
entre las empresas llamadas a prestar los servicios y el usuario final, para fines turisticos,
comerciales o de cualquier otra indole.”

Segun el sitio E-commerce news en su estudio Viajeros que planifican su viaje [20] “El
75% de los viajeros reserva sus vacaciones a través de canales online, independientemente de
sus conocimientos digitales. Sin embargo, todavia existe un 26% de la poblacion que consulta
las agencias tradicionales™.

Analizando y unificando estas tres citas anteriores, se desprende que internet va en un
constante aumento en la vida cotidiana de las personas, casi el 50% de los habitantes del mundo
usan internet para realizar tareas. Una de las tantas tareas que las personas realizan por internet
encontramos la planificacion de sus viajes, ya que el 75% de los viajeros utilizan Agencias
Virtuales de Viajes para cotizar y/o comprar pasajes con 0 sin los otros servicios que ofrecen
estos sitios.

Los sitios web de Agencias Virtuales de Viaje deben ofrecer al usuario la mejor calidad de
navegacion, de manera que esté se sienta seguro con las acciones que esté realizando. Para poder
evaluar estos sitios existen diferentes metodos que recolectan y analizan datos cualitativos y
cuantitativos, en esta investigacion se escogeran los més adecuados para cumplir con los
términos de usabilidad y experiencia del usuario, se propondra una metodologia para la
evaluacién de experiencia del usuario en sitios Agencias Virtuales de Viajes, para eso se
plantean las siguientes preguntas como base de la investigacion.

Se consideraran como Agencias Virtuales de Viajes solo aquellas relacionadas con viajes
Aéreos, dejando de lado agencias de traslado en bus, como es el caso de Pullman Bus o Tour
Bus, se considerard ademas Agencias Virtuales de Viajes en las que se pueda hacer efectiva una
compra en el sitio y no se consideraran sitio que comparan precios entre las diferentes agencias
existentes, como es el caso de Trivago, que no se considerard como caso de estudio.

Se plantean las siguientes preguntas para basar la investigacion:



e ;Cual de los métodos de evaluacion existentes son apropiados para evaluar la
Experiencia del Usuario en Agencias Virtuales de Viajes?

e ;Son todos los aspectos de la experiencia de usuario evaluados en las metodologias?

e CoOmo validar la metodologia de evaluacion de experiencia de usuarios para Agencias
Virtuales de Viajes?

2.2 Objetivos

En esta seccidn se presentara el objetivo general y sus respectivos objetivos especificos.

2.2.1 Objetivo General

Proponer una metodologia para la evaluacion de experiencia de usuario en Agencias
Virtuales de Viajes.

2.2.2 Objetivos Especificos

e Analizar los conceptos de Experiencia del Usuario, Usabilidad y sitios de Agencias
Virtuales de Viajes.

e Estudiar diferentes metodologias y seleccionar la que se adecue. En caso de no
existir ninguna adecuada, proponer una metodologia propia.

e Formalizar una propuesta de metodologia de evaluacion de Experiencia del
Usuario en el uso de Agencias Virtuales de Viajes.

e Validar la propuesta a traves de experimentos.

2.3 Metodologia de Investigacion

Como metodologia de investigacion se utilizara un enfoque cualitativo ya que segun el
auto Garrett J. en su libro The Element of User Experience [1], “La Experiencia del Usuario es
todo acerca de asegurar que ningin aspecto de la experiencia del usuario con un sitio, ocurra sin
su intencion consciente explicita. Esto quiere decir, el hecho de tener cuenta cada posibilidad de
cada accion del usuario, probablemente toma y entiende las expectativas del usuario en casa,
paso del camino a través de ese proceso.”, es por esto que es necesaria la recoleccion de datos
cualitativos, se busca comprender e interpretar las percepciones de las experiencias del usuario
frente a un determinado producto o servicio.

Los autores Blasco y Peérez en su libro Metodologia de investigacion en las ciencias de la
actividad fisica y el deporte: Ampliando horizontes [12] sefialan que la investigacion cualitativa
estudia la realidad en su contexto natural y como sucede, sacando e interpretando fendmenos de
acuerdo con las personas implicadas. Utiliza variedad de instrumentos para recoger informacion
como las entrevistas, imagenes, observaciones, historias de vida, en los que se describen las
rutinas y las situaciones probleméaticas, asi como los significados en la vida de los participantes.
Con el fin de conseguir mayor eficiencia y correcta organizacion del trabajo, se presentan las
siguientes etapas para la investigacion:



7.

8.
9.
10.
11.
12.

13.

Formulacion del tema: Estudio y analisis del material bibliografico de forma
exploratoria.

Planteamiento del problema: Descripcion del problema, identificando la
problematica que se pretende resolver con la investigacion.

Identificacion de los objetivos: Establecer los objetivos que se deben cumplir a
medida que avance la investigacion.

Elaboracion del marco referencial: Recopilacion de la informacion para definir
los conceptos fundamentales para el desarrollo de la investigacion.

Definicion de los casos de estudio: Determinar los problemas que se producen si
no se tiene una adecuada metodologia para evaluar la experiencia de los usuarios.
Recoleccion y analisis de resultados: Analizar e interpretar los resultados
obtenidos y asi encontrar los errores que poseen las metodologias para evaluar la
experiencia de los usuarios.

Formulacion de propuesta preliminar: Establecer una propuesta metodoldgica
para la evaluacion de experiencia del usuario.

Evaluacion de propuestas con expertos: Realizar pruebas con expertos.

Pruebas con usuarios: Interpretar la efectividad de la metodologia propuesta.
Analisis de Resultado: A partir de la evaluacion con expertos y con usuarios.
Refinacion de la propuesta: Desarrollo de una propuesta de solucion.

Validacion de la propuesta: Validar la propuesta de solucion a través de casos de
estudio.

Conclusiones: cumplimiento de los objetivos de la investigacion.



2.4 Plan de trabajo

A continuacion, se presenta en la tabla el plan de trabajo para el desarrollo de la
investigacion.

Periodo Mes/afio SEP | OCT |[NOV| DIC | MAR| ABR| MAY | JUN | JUL

Actividad

Formulacion del tema X

Planteamiento del
problema X

Identificacion de los
objetivos X

Elaboracion del marco
referencial X X

Definicion de los casos
de estudio X

Recoleccidony analisis de
resultados X

Formulacién de la
propuesta preliminar X

X

X

Redaccion informe final

X

Pruebas piloto

Evaluacion de propuesta
con expertos X

X

X

Pruebas con usuarios

Analisis de resultados X X X

Refinacion de la
propuesta X X

Validacion de la
propuesta X X

Conclusiones X X

Redaccion informe final X X

Tabla 1: Plan de trabajo.



3. Marco Referencial

A continuacion, se presentas 3 conceptos fundamentales para el desarrollo de la
investigacion, Usabilidad, Experiencia del usuario y Agencias de Viajes.

3.1 Usabilidad

Existen diversas definiciones para el concepto de usabilidad, pero para esta investigacion
usaremos las definiciones entregadas por la Organizacién Internacional para la Estandarizacion
(ISO), las cuales son:

La ISO 9241-11 [8] define la usabilidad como: “Usabilidad es la eficacia, eficiencia y
satisfaccion con la que un producto/servicio permite alcanzar objetivos especificos a usuarios
especificos en un contexto de uso especifico”. ES la norma enfocada a la calidad
en usabilidad y ergonomia tanto de hardware como de software, esto quiere decir la capacidad
que tiene un producto software para ser utilizado con facilidad por los usuarios y su capacidad
de adaptacion a estos.

Otra ISO que habla sobre usabilidad es la 1SO 9126-1 [9]"La Usabilidad se refiere a la
capacidad de un software de ser comprendido, aprendido, usado y ser atractivo para el usuario, en
condiciones especificas de uso". En esta definicion se define la usabilidad como un atributo de
calidad de software esto quiere decir la capacidad de un producto software para ser utilizado con
facilidad al igual que en la ISO anteriormente mencionada.

Con estas definiciones se puede decir que la usabilidad es la medida de la calidad de la
experiencia que tiene un usuario cuando interactia con un producto.

3.1.1 Atributos de la usabilidad

Es importante darse cuenta de que la usabilidad no es una sola propiedad unidimensional
de la interfaz de usuario. Segin Nielsen J. en su libro Usability enginnering [3] la usabilidad
tiene varios componentes y estd tradicionalmente asociado con estos cinco atributos de
usabilidad:

Facilidad de aprendizaje: El sistema deber ser facil de aprender para que el usuario logré
realizar las tareas con rapidez.

Eficiencia: El sistema debe ser eficiente en su uso, de manera que una vez que el usuario
aprenda como funciona pueda lograr la mayor productividad posible.

Recuerdo en el tiempo: El sistema debe ser facil de recordar, de manera que el usuario
ocasional sea capaz de volver al sistema después de un periodo de no haberlo utilizado sin tener
que aprender todo de nuevo.

Errores: El sistema debe tener una baja taza de errores, los usuarios deben cometer la
menor cantidad de errores posibles mientras dure la utilizacién del sistema, en caso de error se
busca que el usuario pueda recuperarse facilmente. No deben ocurrir errores catastroficos.



Satisfaccion: El sistema debe ser agradable de usar, de manera que los usuarios se
encuentren satisfechos. Este aspecto es el mas subjetivo debido a que cada usuario tiene grados
de satisfaccion y necesidades diferentes.

3.2 Experiencia de Usuario

El concepto de Experiencia de Usuario tiene diversas definiciones. Dentro de las
definiciones se encontraron algunas tales como:

La 1ISO 9241-210 [21] la define como “El resultado de las percepciones y respuestas de
una persona por el uso y y/o uso anticipado de un producto, sistema 0 servicio™.

La anterior definicion da una vision mas amplia de la UX, cabe destacar que sefiala el uso
anticipado de un producto, es decir, se puede medir mientras aun se encuentra en la etapa de
disefio, de esta forma entregar un mejor producto.

Hassan y Martin en su estudio Usability partners [2], la define como: “La Experiencia de
Usuario es la sensacion, sentimiento, respuesta emocional, valoracion y satisfaccion del usuario
respecto a un producto, resultado del fenomeno de interaccion con el producto y la interaccion
con su proveedor”.

A diferencia de la primera definicion, este es un producto ya puesto en la disposicion del
usuario, estudiando sus emociones frente a un determinado producto, si se toma la usabilidad de
esta manera, se entiende que es un concepto bastante subjetivo, ya que cada persona tiene grados
de satisfaccion diferentes.

Dillon A. en su libro Beyond Usability. Process, Outcome and Affect in human computer
interactions. define la Experiencia del Usuario como “la suma de tres niveles: accion, qué hace
el usuario; resultado, qué obtiene el usuario; y emocion, qué siente el usuario” [13]. Aqui el
autor descompone la interaccion en dos niveles, accion y resultado, resaltando el aspecto
emocional de la experiencia final.

3.2.1 Factoresque influyen en la Experiencia del Usuario

Segun Peter Morville en su libro User Experience Design [22] un gran pionero en el
campo de UX, existen 7 factores que describen la Experiencia de Usuario, estos se detallas a
continuacion:

1. Util: El producto debe ser beneficioso para los usuarios, con el fin de satisfacer
una necesidad.

2. Usable: Este factor tiene que ver con que un objeto pueda ser usado efectiva y
eficientemente para lograr un objetivo.

3. Deseable: Apreciacion por el poder y el valor de la imagen, identidad, marca, y
otros elementos de disefio emocional.

4. Encontrable: Este factor se refiere a que el producto sea navegable, dandole la

facilidad al usuario de que pueda encontrar lo que busca.

Accesible: El producto debe poder ser utilizado por cualquier usuario.

Creible: Los usuarios deben creer lo que se les ofrece.

oo



7. Valioso: Debe crear valor para la empresa que lo desarrolla y para el usuario que
lo adquiere.

atil
utilizable deseable
valioso

encontrable

Figura 1: Factores de la Experiencia de Usuario, Peter Morville.

3.2.1.1 ;Por qué se utiliza el modelo de Peter Morville?

Principalmente se considera la base tedrica del modelo, este se acerca mas al evaluar sitios
web, y que ademéas tiene una concordancia importante con las caracteristicas que deben tener las
Agencias Virtuales de Viajes, utilizable, encontrable, creible, Util, y que pueden ser evaluados
con el conjunto de factores planteados por el modelo.

3.2.1.2. ; Qué cosas se deben evaluar?

Se debe evaluar las primeras impresiones, las percepciones, las emociones y los estados de
animo relacionados a los factores que influyen en la Experiencia del Usuario. Para este caso de
estudio, se ocuparon los factores de Peter Morville.

« Utilizable: Los sitios web de Agencias Virtuales de Viajes deben ser intuitivos y facil de
usar

* Encontrable: Los sitios web de Agencias Virtuales de Viajes debe permitir al usuario
realizar cualquier actividad que desee.

« Util: Los sitios web de Agencias Virtuales de Viajes deben ser (tiles y deben satisfacer
las necesidades de los usuarios.

* Creible: La informacion que presentan los sitios de Agencias Virtuales de Viaje debe ser
veridica y confiable

 Deseable: La busqueda de informacion de los sitios de Agencias Virtuales de Viajes
deben identificar los elementos necesarios orientados a las caracteristicas deseables de las
agencias de viaje.

« Valiosa: El sitio debe estar orientado a las necesidades de los usuarios.



3.2.2 Evaluaciénde la Experiencia del Usuario

Los métodos de evaluacion se clasifican segin los siguientes criterios: tipo de estudio,
fase de desarrollo, periodo estudiado de la experiencia, las capacidades de los evaluadores vy tipo
de técnica. A continuacion, se describen los criterios antes mencionados segun el estudio de All
about UX, Métodos para evaluar UX [18]:

3.2.2.1 Tipo de método/estudio

Los estudios de campo: Los estudios de campo se llevan a cabo en ambientes
naturales, los contextos reales de uso. Los estudios de campo pueden ser a corto
plazo (por ejemplo, investigador sombras del participante durante una hora) o largo
plazo (por ejemplo, los participantes utilizan un sistema en su vida diaria durante 2
semanas).

Los estudios de laboratorio: Los estudios se llevan a cabo en lugares fijos, por lo
general en los locales de los investigadores, en contraste con contextos reales de
uso. Los ejemplos incluyen laboratorios de usabilidad, salas de reuniones, salas
tranquilas disefiadas para experimentos controlados, o simuladores.

Los estudios en linea: Los estudios se realizan en linea a través de Internet. Los
participantes pueden ser personas anénimas de todo el mundo, o por invitacion.
Aunque puede ser posible ejecutar varios tipos de estudios de usuarios en linea,
esta lista incluye a aquellos que son relativamente faciles de hacer en linea.
Cuestionarios / Escalas: Cuestionarios y escalas se pueden utilizar en varios tipos
diferentes de estudios UX.

3.2.2.2 Fase de desarrollo/ el material disponible

Conceptos: Las decisiones importantes que afectan a la experiencia del usuario se
llevan a cabo en las primeras fases de desarrollo de productos, cuando se discuten
las ideas conceptuales. Por lo general, hay muchas ideas en competencia que deben
ser evaluadas a partir de la perspectiva de experiencia del usuario, antes de que se
ponga demasiados recursos en su aplicacion. En esta fase, no es posible dejar que
los participantes realmente interactian con el sistema, pero el material puede
incluir guiones graficos, escenarios 0 bocetos de disefio. Esto es por qué se
necesitan métodos de evaluacion innovadores UX en esta fase.

Los primeros prototipos: Los primeros prototipos pueden ser bocetos de flujo de
la interaccion en el papel, prototipos Flash en una computadora, 0 una version
temprana del sistema actual con la funcionalidad béasica. Desde los primeros
prototipos a menudo incluyen solamente las funciones basicas, los participantes no
pueden explorar libremente el sistema, pero por lo general se les da tareas a
evaluar.

Prototipos funcionales: Prototipos funcionales proporcionan la mayor parte de la
funcionalidad prevista y se pueden dar para los participantes probar libremente.
Productos en el mercado: Al evaluar los productos en el mercado desde la
perspectiva UX, los investigadores pueden acercarse a las personas que realmente
han utilizado el sistema de su libre voluntad. Esto puede ser visto como la mejor
configuracion para la evaluacion de la experiencia del usuario, ya que los
participantes han tenido cierta motivacion para utilizar el sistema, y, posiblemente,
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también han invertido dinero y recursos en de cada uso. Por otra parte, la
evaluacion UX con los productos en el mercado se puede hacer con los
participantes que no han usado el producto antes.

3.2.2.3 Periodo estudiado de la experiencia

Antes de su uso: Los métodos en esta categoria evaluar la percepcion del sistema
de los participantes antes de que hayan interactuado con él. El material para la
evaluacion puede incluir dibujos o modelos 3D de los disefios industriales,
gréficos, guiones graficos, escenarios, etc.

Las instantaneas durante la interaccion: Los métodos en esta categoria evallan
experiencias momentaneas mientras que el participante esta interactuando con el
sistema. Un ejemplo de un caso de evaluacion es la evaluacion de las emociones
durante el juego.

Una experiencia (de una tarea o actividad): Los métodos en esta categoria
investigan una experiencia especifica con un comienzo y un fin. Estos metodos se
pueden utilizar para averiguar como los participantes se sientan sobre el sistema
después de ejecutar una tarea o después de usar el sistema para alguna actividad
(tales como navegar por las actualizaciones en un sitio de redes sociales y de
responder).

UX a largo plazo: Los métodos de esta experiencia de usuario categoria estudio
durante un periodo mas largo que el uso de una sola sesion de prueba. Ejemplos de
estos métodos incluyen estudios a largo plazo sobre el terreno, sesiones de
evaluacion retrospectiva y cuestionarios.

3.2.2.4 Evaluador / proveedor de informacién

Expertos UX: Métodos de evaluacion de expertos utilizan el conocimiento de los
profesionales de la experiencia de usuario en la evaluacion UX del sistema. En
comparacion con los estudios de usuarios, evaluacion de expertos a menudo es mas
facil de organizar. Los expertos también pueden evaluar el material dificil como
las especificaciones del producto o los primeros prototipos con muchos problemas
técnicos. Problemas bésicos se pueden evitar mediante la realizacion de una
evaluacion de expertos antes de un estudio de usuarios mas caro.

Uno de los usuarios a la vez: Dado que la experiencia de usuario es personal, es
mas comin para investigar la experiencia de un solo usuario mediante el uso de,
por ejemplo, entrevista, cuestionario, o metodos de medicion psicofisioldgica.
Grupos de usuarios: Cuando el foco del estudio es la experiencia del usuario en
los aspectos sociales, es interesante para los participantes en el estudio como un
grupo en lugar de los participantes individuales.

Los pares de los usuarios: En comparacion con las discusiones con un
investigador, las conversaciones con un amigo pueden revelar muy diferente
perspectiva de la experiencia del usuario.
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3.2 Web transaccional

Los sitios web son el principal medio por el cual interactian las empresas con los clientes,
la empresa puede dar a conocer sus productos o servicios y suelen ser los primeros sistemas de
informacion que se implementan en una organizacién. La web transaccional permite generar o
modificar la informacion que se encuentra almacenada en el sistema.

Segun casos de estudio como Despegar [23] y Atrapalo [24], la Unica forma que existe
para comprar servicios es a través de este método, es por ello que es importante estudiar las
caracteristicas que debe poseer, para poder determinar un método adecuado que cubra todos los
aspectos de las Agencias Virtuales de Viajes.

Segun Microsoft en su sitioc Msdn Microsoft [4], las principales caracteristicas de la web
transaccional deben cumplir con el concepto de ACID responde a los términos atomicidad,
coherencia, aislamiento y permanencia.

e Atomicidad: Se refiere a la subdivision de las transacciones, la transaccion se hace
completa o no se hace.

e Coherencia: Mantener los estandares en los que se estd trabajando, esta labor recae
en el programador, siendo el encargado de que se cumplan las restricciones de
integridad.

e Aislamiento: Se debe ejecutar como si fuera la Unica transaccion que esta
ocurriendo en el sistema.

e Permanencia: Una vez efectuada la transaccion esta debe quedar registrada en el
sistema.

Otras caracteristicas que no se consideran en ACID pero segin los investigadores son
fundamentales para web transaccionales, son descritas a continuacion:

e Seguridad: Mantener confidencialidad con los datos de los usuarios, de manera que
la informacién que el usuario ingrese al sitio no sea difundida con otros fines y
pueda ser perjudicial.

e Fiable: El sitio puede desempefiar las funciones especificadas, y ademas tenga la
opcion de poder recuperarse de fallos.

e Raépido: ya que si se efectian grandes transacciones de dinero el usuario espera que
la respuesta sea lo més pronta posible.

e Concurrencia: A pesar de que muchos usuarios estén interactuando con el sistema
este debe realizar todas las transacciones con éxito.

3.3 Comercio Electrdnico

El comercio electronico también llamado en inglés e-Commerce es toda transaccion de
compra o venta de algin producto a través de un medio electrénico ya sea por medio de internet
u otro medio fisico, como desplazamiento de la tarjeta en una méaquina de pago en tienda. Este
concepto se incluye en las Agencias Virtuales de Viajes ya que estas ofrecen productos/servicios
que se pueden comprar por internet.
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Existen diversas definiciones del comercio electronico, pero todas ellas pueden englobarse
bajo una misma filosofia. El autor Del-Aguila A.R en su libro Comercio electronico y estrategia
empresarial: Hacia la economia digital [10] define el comercio electrénico como “El desarrollo
de actividades econdémicas a través de las redes de telecomunicaciones”. De manera mas
concreta Gariboldi G. en su libro Comercio electronico: Conceptos y reflexiones basicas [11], lo
define como “Toda transaccion comercial (produccion, publicidad, distribucion y venta de
bienes y servicios) realizada tanto por personas, empresas 0 agentes electronicos a través de
medios digitales de comunicacion en un mercado virtual que carece de limites geogréaficos y
temporales”.

Segin los diversos criterios de clasificacion del comercio electronico para esta
investigacion se describirdn los tipos de comercio existentes, Nieto P. en su tesis Nociones
generales sobre el comercio electronico [17] define 5 clasificaciones. Las cuales se explican a
continuacion:

Tipo de comercio Descripcion

Tipo de comercio en donde la transaccion

Comercio entre empresas (b2b . ]
P (b2b) comercial se realiza entre las empresas.

Tipo de comercio en donde las empresas ofrecen
su servicio a los consumidores, es el mas usado en
la actualidad.

Comercio entre empresa y
consumidor (b2c)

Tipo de comercio que viene a darse cuando las
empresas, realizan transacciones comerciales
actuando como proveedores de la administracion.

Comercio entre las empresas y la
administracion (b2a)

En esta clase de comercio, son los particulares los
Comercio entre consumidores (c2c) que interactlan entre si, realizando transacciones
o intercambios de informacion.

Comercio entre administracion y Comercio entre instituciones de administracion y
consumidor (a2c) consumidores.

Tabla 2: Clasificacién del comercio electronico

Dentro de estas 5 clasificaciones de comercio electronico se puede posicionar las Agencias
Virtuales de Viajes en la categoria Comercio entre empresa y consumidor (b2c), debido a que
los sitios ofrecen productos/ servicios a los posibles consumidores.

3.3.1 Mobile commerce
El comercio mdvil(mobile commerce, m-Commerce) es la tecnologia para realizar
transacciones comerciales a través de un dispositivo mdvil, como tableta, PDA o teléfono
inteligente. Tras el auge del comercio electronico, comercio mévil ha allanado su camino en el
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mercado. Lo que hace m-Commerce popular entre los consumidores es la posibilidad de
comprar o realizar el pago, independientemente de su ubicacion actual.

Ventajas Desventajas

e Acceso a servicios de comercio en e Capacidad multimedia limitada
cualquier lugar y hora siempre que e Costo de transmision de datos
se cuente con internet. e Los usuarios pueden tener

e Los dispositivos mdviles estan desconfianza de realizar
presentes en todas partes y tener un operaciones por medio de su
alcance mucho mas amplio que las Smartphone
computadoras. Por lo tanto, es mas e Los dispositivos moviles tienen
facil para los consumidores a pantalla pequefia en comparacion
utilizar una aplicacion de m- con los portatiles y ordenadores
Commerce para realizar personales, lo cual no dan una muy
transacciones. buena experiencia de las compras

e Con el aumento de la competencia, para los compradores.

hay mayores posibilidades de los
consumidores de obtener mejores
ofertas en los sitios de comercio
movil.
Tabla 3: Ventajas y Desventaja m-Commerce

Las compras por movil en el mundo estdn creciendo casi tres veces mas que el e-
Commerce tradicional y desplazando a las compras a través de Tablet. Pese a esto, las
conversiones a ventas de m-Commerce desde el movil siguen siendo menores que desde el
ordenador e incluso desde la Tablet. Sin embargo, la tendencia continuard creciendo ya que esta
y futuras generaciones se encuentran en esta revolucion tecnologica. Actualmente el 69% de los
millenials (usuarios de entre 18 y 34 afios) compra algin producto por medio de su Smartphone.

Diversos articulos de afios anteriores, como 2015 aproximadamente, indican que para el
afio 2020 se espera que aumente en gran medida la utilizacion de los dispositivos moviles para
realizar comprar, esto ya esta ocurriendo ya que las empresas toman conciencia de este hecho y
dedican tiempo en verificar que la versidbn movil de sus sitios sean lo mas adecuada posible para
el usuario. Las Agencias Virtuales de Viajes no se quedan atras y empresas como atrapalo y
despegar ya tienen versiones moviles de sus sitios Optimas para el uso, es mas en exactamente
este periodo de abril 2017 la empresa Despegar ha lanzado un comercial via television donde
promociona su aplicacion mavil.

3.5 Agencias Virtuales de Viajes

Garcias J. 1. R 'y Diaz M. M. en su libro Introduccion a la economia de la empresa turistica
[5], la define como “Las Agencias Virtuales de Viajes ofrecen y venden sus servicios a través de
internet. Cualquier agencia de viaje puede tener su modalidad virtual y crear un sitio web que
permita conocer de forma clara y completa su oferta y que permita hacer reservas y pagar los
productos ofertados”.

Torre F. D. L.en su libro Agencias de Viaje: Estructura y Operacion [6], define una
agencia de viaje como “Una empresa que se dedica a la realizacion de arreglos para viajes, y a la

13



venta de servicios sueltos, u organizados en forma de paquetes, en caracter de intermediario
entre las empresas llamadas a prestar los servicios y el usuario final, para fines turisticos,
comerciales o de cualquier otra indole”.

A partir de estas definiciones se desprende que las Agencias Virtuales de Viajes brindan
servicios como la orientacién y asesoria gratuita, con el fin de dar a conocer al cliente la
variedad de ofertas, destinos, servicios (hospedaje, transporte, comida) y viajes. Dentro de las
caracteristicas mas fundamentales para el correcto funcionamiento es la fiabilidad esto quiere
decir que ofrece reserva y confirmacién inmediata de los servicios solicitados, informacion
fiable sobre caracteristicas de los servicios, privacidad y seguridad.

3.5.1 Servicios de las Agencias Virtuales de Viajes

No se ha encontrado una definicién especifica de lo que debe ofrecer una agencia de viaje,
sin embargo, se han encontrado las caracteristicas comunes, segin los sitios Despegar [23] y
Atrapalo [24] que se detallan a continuacion:

Servicio Caracteristicas Sitio web

Esta seccidn ofrece buscar vuelos ingresando el
aeropuerto de origen y destino junto con su fecha de

estadia que no debe exceder los 30 dias. Despegar [23]

Vuelos Atrapalo [24]

Ofrece buscar hoteles ingresando el lugar de destino,
entrada y salida del hotel, la cantidad de habitaciones y
la cantidad de adultos y nifios, en el caso de los nifios
se pide ingresar el rango de edad, se considera nifios Despegar [23]
Hoteles desde una edad menor a 12 afios. Atrapalo [24]

En los paquetes se complementa el vuelo con otro de
los servicios, entregando una asistencia méas completa | Despegar [23]
Paquetes/Viajes al usuario. Atrapalo [24]

El usuario puede rentar un vehiculo, ingresando el
aeropuerto donde seré retirado y fecha de retiro, fecha | Despegar [23]

Autos / Rent a car de devolucion. Atrapalo [24]
El sitio ofrece actividades que se pueden realizar, como | Despegar [23]
Actividades/Entradas | por ejemplo comprar entradas a conciertos. Atrapalo [24]

Muestra al usuario seguros que puede contratar
adicionalmente, tales como: Asistencia médica hasta
Europa,

Indemnizacién por pérdida del equipaje

Asistencia de viaje Reembolso de gastos por vuelo demorado Despegar [23]

En el caso de que el usuario ingrese un paquete de
vuelo més hotel, el sitio da la posibilidad de agregar el
Traslado traslado del aeropuerto al hotel. Despegar [23]
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El sitio entrega informacion sobre los cruceros Despegar [23]
Cruceros disponibles para embarcarse. Atrapalo [24]

Muestra una variedad de restaurantes ingresando el
Restaurantes lugar de destino, plato o fecha. Atrépalo [24]

Tabla 4: Servicios proporcionado por las Agencias Virtuales de Viajes

3.5.2 Atributos de las Agencias Virtuales de Viaje

Existen 9 atributos con lo que debe contar una Agencia Virtual de Viaje, segun el autor
Kim D en su libro Tourism Management [25] los cuales se detallan a continuacidn:

3.5.2.1 Seguridad

Segin el autor Kim D en su libro Tourism Management [25] “Tyler Nelson Software
Interactivo (2002) [26], los problemas relacionados con la seguridad son las principales barreras
que impiden que los clientes compren en linea. Los resultados mostraron que 30% de los
encuestados que no han comprado en linea indicados problemas relacionados con las tarjetas de
crédito y el 28% de las personas preocupaciones de seguridad indicadas en general como
razones para evitar compra en linea”

Se puede decir que la informaciébn que se mueve en la red genera en los usuarios
inseguridad, cuestionandose si es que al ingresar datos personales puedan ser victimas de
estafas, en algunos casos falsificando sus identidades, principalmente surge preocupacion con
sus tarjetas de credito debido a que si estos datos llegan a hackers puede ser una pérdida
monetaria para los usuarios.

3.5.2.2 Facilidad de uso

Segln el autor Kim D en su libro Tourism Management [25] “Yang y Jun (2002) [27]
afirmaron que tiendas basadas en la Web deben reducir al minimo las dificultades técnicas
debido a que la facilidad de uso es un componente critico en un cliente para aceptar la nueva
tecnologia.”

Uno de los factores de la usabilidad es la accesibilidad, es decir, que el producto pueda ser
usado por cualquier persona. La navegacion por el sitio debe ser lo mas facil posible, ya que de
lo contrario el usuario puede tener emociones negativas tales como la frustracion o la decepcion
y abandone el sitio ya que se le dificulto la tarea de cotizar o comprar un producto. Otro aspecto
es que al ser facil el uso entonces el usuario puede usar correctamente la informacion
proporcionada para tomar una decisién de su compra.

3.5.2.3 Encontrar precios méas bajos

Segun el autor Kim D en su libro Tourism Management [25] “De acuerdo con la
PhoCusWright viaje del Consumidor Encuesta Anual de Tendencias 2001 [28], casi el 60% de
los consumidores online indica el precio como la principal razon para la compra de productos
relacionados con los viajes online y el 53% de los encuestados cree que consiguen sus mejores
ofertas a traves de las agencias online en lugar de las agencias de viajes tradicionales u otros
proveedores.”

15




Las personas buscan la oferta que mas sea mas conveniente y con tiempo pueden cotizar y
moverse en diferentes sitios de Agencias Virtuales de Viajes, incluso existen sitios como
Atrapalo que incluyen la opcion de comprar precios a través de Trivago que compara precios
con otros sitios. Al ofrecer precios mas bajos los usuarios son mas propensos a realizar una
compra.

3.5.2.4 Contenido util y relevante

Los usuarios desean que el sitio les proporcione informacion (til para planificar el viaje,
es importante que esta informacion este en constante actualizacion ya que por ejemplo para el
cambio de moneda en un momento de inflacion del lugar de destino, cambiaria drasticamente
los valores.

3.5.2.4 Disefio y presentacion del sitio web

Los materiales visuales ayudan a procesar la informacion de manera més rapida y
amigable, ademas de que llama mas la atencion del consumidor. Cabe destacar que debe haber
un equilibrio entre las imagenes y el texto, puesto que si hay muchas imagenes se puede perder
informacion importante, confundiendo al usuario. La presentacion debe ser consistente en cada
pagina del sitio, los colores y tipo de letra debe ser lo mas idéntica posible, para que el usuario
siga una misma linea de navegacion. Segin Nielsen J, en su libro Usability Enginnering [3] la
heuristica 4 de Nielsen Consistencia y estandares. “El usuario debe seguir las normas y
convenciones de la plataforma sobre la que estd implementando el sistema, para que no se tenga
que preguntar el significado de las palabras, situaciones o acciones del sistema”

3.5.2.5 Velocidad del sitioweb

Segun el autor Kim D en su libro Tourism Management [25] “La falta de velocidad es la
queja mas comudn, lo cual ocasiona que desaparezca la percepcion de oportunidad y que, por lo
tanto, la evaluacion del sitioc web sea negativa.”

La velocidad de un sitio web es fundamental para el correcto funcionamiento de esta
misma, debido a que los usuarios necesitan las respuestas lo mas pronto posible, asi pueden
interactuar con el sitio de manera mas rapida. El lento funcionamiento del sitio puede generar
frustraciones en el usuario principalmente cuando efectué la compra.

3.5.2.6 Posibilidad de reservar todos los servicios de viaje en una transaccion.

El usuario debe ser capaz de realizar todas las tareas que necesite en una sola transaccion,
otorgandole mayor comodidad al usuario. Dentro de estos se pueden incluir servicios como
hotel, traslado, tour, entre otros. De esta manera se puede atraer a mas usuarios como posibles
consumidores del sitio.

3.5.2.7 Reserva de flexibilidad

El usuario puede hacer cambios sin tener intervencion de un agente de viajes, teniendo la
opcién de ver diferentes fechas de viaje y atractivos turisticos pudiendo, deshacer y rehacer
opciones y recuperandose rapidamente de los errores que pueda cometer.
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3.5.2.8 Opcidn de clasificacion

El usuario puede clasificar segin su interés los productos que se les ofrece, ya sea por
atractivo turistico, precio, linea aérea, duracion de wuelo, entre otras. Se busca la
personalizacion, adaptando el sitio al gusto del usuario.

3.6 Dispositivos moviles.

Los dispositivos mdviles son aparatos de tamafio pequefio, que cuentan con una capacidad
especial de procesamiento, conexion permanente o intermitente de red, memoria limitada,
disefiados especificamente para una funcion, pero tienen la versatilidad de desarrollar otras
funciones mas genéricas [32].

Una caracteristica importante es el concepto de movilidad, los dispositivos moviles son
pequefios para poder portarse y ser facilmente empleados durante su transporte. En muchas
ocasiones pueden ser sincronizados con algin sistema de la computadora para actualizar
aplicaciones y datos.

3.6.1 Caracteristicas de los dispositivos mdviles

Un dispositivo movil posee diversas caracteristicas, dentro de las cuales se destacan las
siguientes segun articulo de Sites Google Creacion de aplicaciones didacticas para dispositivos
méviles [33]:

e Capacidad de procesamiento: Pese al notable incremento de capacidad de célculo de
los procesadores que utilizan los dispositivos mdviles, son con memoria limitada aun
siguen siendo notablemente inferiores a los de los ordenadores.

e Aprovechamiento de las baterias: Una especificacion minima para cualquier
dispositivo mévil es que su bateria sea capaz de soportar al menos un dia de uso normal.

e Tamafio de las pantallas de los dispositivos méviles y su variedad (generalmente entre
4 y 10 pulgadas de diagonal) exige explorar nuevas soluciones que dejen de lado la
tradicional presentacion de la informacion mediante textos, y favorezcan otros formatos
mas apropiados para estos dispositivos como los graficos o el sonido.

e Sistemas de interaccion adicionales (wearables): En los dispositivos mdviles el
usuario interactia con el sistema fundamentalmente a través de la pantalla tactil; el raton
y el teclado han reducido su uso y surgido nuevos accesorios como smartwatch, lentes de
realidad virtual, audifonos bluetooth, entre otros.

e Conectividad: A pesar de los miltiples métodos de conexion que incluyen los
dispositivos moviles actuales (GPRS/3G/4G, Wi-Fi, Bluetooth y NFC), las aplicaciones
deberan estar disefiadas para gestionar una eventual pérdida de conexion, es decir, para
funcionar en modo offline.

3.6.2 Tipos de dispositivos moviles

Como se menciond anteriormente un dispositivo mAvil es un aparato que puede ser
portado facilmente con capacidad de memoria limitada, dentro de tipos de dispositivos moviles
existe una gran variedad de productos de diferente indole y funcionalidad que cumplen con esta
definicion dentro de los cuales se encuentran teléfonos moviles, Smartphone, PDA, Tablet,
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videoconsola portatil, reproductores de mosica, entre otros. Para este caso de estudio solo
seleccionaremos los mas comunes, los cuales son: [34]

e Teléfonos moviles: su principal funcion es permitir recibir y realizar llamadas, ademas
de recibir y enviar mensajes y otras funcionalidades basicas como hora, calendario,
agenda de contactos, juegos basicos entre otras.

e PDA: personal digital assistant, o agenda electrénica: sirven como organizadores
electrénicos que contienen agenda, calendario y lista de contacto

e Smartphone: nace desde teléfonos moviles y su principal funcidn ya no es simplemente
permitir recibir y realizar llamadas; si no que es la conexion a internet y su capacidad
para soportar aplicaciones y funcionalidades que los hacen mas atractivos para los
consumidores, tales como mejor resolucion en camara de fotos, grabacién de videos,
video llamadas, GPS, lectura y edicion de documentos, navegar por la web y mas.

e Tablet: han desplazado a los PDA, sirven tanto como para leer libros hasta realizar
video llamadas, pronto no serdn muy diferentes a los teléfonos celulares. La venta de
Tablet en el mundo decayd un 10% desde el afio 2014 al 2015

En este informe se consideraran solamente Smartphone para los casos de estudio. A
finales de 2015 la penetracion de teléfonos mdviles en el mundo ascendid al 97%. El nimero de
dispositivos mdviles a nivel global alcanzé los 7,9 mil millones, mas que personas hay en
nuestro planeta. En el mundo mas de la mitad de las visitas que reciben los grandes buscadores
proceden de los moviles y un 62% del tiempo total pasado por los usuarios en el mundo online
ya se realiza desde Smartphone y Tablet.

3.7 Metodologias de evaluacion de Experiencia de Usuario

Las metodologias de evaluacion de Experiencia de Usuario buscan captar la mayor
cantidad de aspectos, factores y caracteristicas de los conceptos que se abarcaran en la
investigacion.

Dentro de las metodologias que se analizaron, se encuentran las siguientes

1. Propuesta metodoldgica para la evaluacion de Experiencia de Usuario en
Dispositivos Moviles tipo Smartphone, propuestas por Figueroa M.C. y Gonzélez
0. [29].

2. Propuesta metodoldgica para evaluar la Experiencia de Usuario en Museos
Virtuales, propuestas por Mufioz P. [37].

Estas metodologias fueron analizadas como base para la investigacion, rescatando la
estructura que debe seguir la metodologia, pero se consideran otros métodos debido a que la
naturaleza del problema es diferente.

La primera opcion tiene como objetivo definir una propuesta metodologica basada en el
estudio de un conjunto de métodos de evaluacion de Experiencia del Usuario en diferentes tipos
de aplicaciones moviles. De esta manera la propuesta metodolégica podra obtener informacion
relevante que permita inferir respecto la Experiencia del Usuario ante el uso de aplicaciones
moviles, especificamente en un contexto de uso de Smartphone. Esta metodologia no seria la
mas adecuada debido a que estd enfocada especialmente a “aplicaciones méviles” y no a sitios
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webs en las distintas formas en que este puede ser presentado al usuario, ademas se evallan
aplicaciones como Spotify, correo electronico, entre otras aplicaciones que son de uso personal
y no permitiria la aceptacion de una prueba en la que se involucre mas de un usuario como seria
Co-discovery.

En la segunda se plantea una propuesta metodoldgica que aborda un conjunto de métodos
de UX evaluados y validados por diferentes casos de estudios y opiniones con expertos
enfocados en Museos Virtuales de Viaje por lo que para nuestra metodologia no es apropiada ya
esta propuesta estd enfocada en aplicarse en los procesos de desarrollo de software (etapas
tempranas, etapas de disefio, etapas de implementacion) lo que no concuerda con nuestra
metodologia que es enfocada en las etapas de interaccion del usuario con el sitio(antes, durante
y después de la interaccion).

Es por ello que estas metodologias no fueron aplicadas a Agencias de Viaje Virtuales, por
lo tanto, se procede a crear una nueva metodologia propuesta por los investigadores.
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4. Métodos de evaluacion aplicables para Agencias
Virtuales de Viajes

Los métodos de evaluacion de un sistema software o en este caso sitios web para Agencias
Virtuales de Viajes son una de las partes importantes para el disefio centrado en el usuario ya
que con estos métodos podemos observar las percepciones del usuario que tiene sobre algin
producto. Para este trabajo de investigacion se utilizaran los 86 métodos propuestos por el sitio
All About UX [18] y 12 métodos de evaluacion de Usabilidad descritos por Whiteside J.,
Bennett J. y Holtzblatt K. en su libro Usability engineering: Our experience and evolution [15],
segun lo dicho por el autor Lewis J. en su libro Usability: Lessons Learned and Yet to be
Learned [16] “La Usabilidad es parte de la Experiencia del Usuario y por lo tanto cualquier
método que mide el grado de Usabilidad, evalia a la vez la UX” , finalmente seleccionaremos
los més adecuados para proponer una metodologia sobre Agencias Virtuales de Viajes.

Debido a la gran cantidad de métodos existentes se procede a la seleccion de métodos
utilizando diversos filtros. En primera instancia seleccionaremos métodos que puedan ser
aplicables en Agencias Virtuales de Viajes para reducir la cantidad de métodos de evaluacion
que se utilizaran en esta investigacion y descartar de esta forma los métodos de evaluacion que
no se aplican para este caso de estudio.

En el siguiente andlisis se tomard como referencia el estudio realizado anteriormente por
Figueroa C. y Gonzélez O. en su tesis Propuesta metodoldgica para la evaluacion de experiencia
de usuario en dispositivos moviles tipo Smartphone [29] que ayuda a establecer formato para la
clasificacion de los métodos de evaluacion. Se utilizaran definiciones del sitio All About UX
[18].

4.1 Criterios para la seleccion de métodos

Luego de analizar los 86 métodos de evaluacion de UX y 12 métodos de evaluacion de
Usabilidad nombrados en el libro Usability engineering [15] se evidencid que algunos de los
métodos no clasifican para Agencias Virtuales de Viajes, a continuacion, se presentan los
criterios a juicio de los investigadores para seleccionar los métodos.

1. Tipo de enfoque: Al analizar cada uno de los métodos se detectd que tenian diferentes
enfoques, dentro de los cuales se identifican los siguientes:

e Métodos para evaluar la experiencia del jugador. Ej: Game experience
questionnaire (GEQ)

e Meétodos enfocados en aplicaciones para nifios. Ej: Fun ToolKkit

e Meétodos enfocados en medir la usabilidad del consumidor frente a un
determinado producto, no de sistemas. Ej: I.D. Tool

e Métodos para evaluar sitios webs o aplicaciones de otro tipo diferente al de
Agencias virtuales. Ej: Attrak-Work questionnaire
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2. Similitud entre diferentes métodos, como por ejemplo Emocard, Emofaces, entre otros
que solo cambiaban la cantidad de emociones que se consideraban.

3. Métodos costosos debido a que son herramientas pagadas y de no libre acceso.
Ej: 2DES, FaceReader.

4. Métodos de los que se obtiene poca informacion (cualitativa y cuantitativa). Ej: iScale,
Geneva Emotion Wheel.

5. Métodos que requiere de expertos para su evaluacién. Ej: Immersion

6. Métodos que requiere mucho esfuerzo por parte del usuario. Ej: Day Reconstruction
Method, Experience clip

7. Etapas en las que se puede aplicar el método. Ej: Exploration test, ordenamiento de
tarjetas.

8. Repeticidbn de nombre entre el sitio All About UX y los 12 métodos de evaluacion de
Usabilidad [15]. Ej: Audio narrativo, Thinking Alloud

A continuacion, en la Tabla 5 Caracteristicas de los métodos aplicables, se muestra el
resultado del primer filtro realizado por los investigadores, los cuales son 29 métodos. Dentro de
esta tabla la informacion relevante es su descripcion ya que entrega caracteristicas propias de los
modelos ademas que cada uno de ellos se puede ir comparando con los demas. Ademas, incluye
seccion de observacion donde indica si el método fue seleccionado o no seleccionado debido a
sus caracteristicas.

Método Descripcion Observacion

-Se puede utilizar durante los estudios de
campo para recopilar informacion acerca de

3E las experiencias y emociones de los Método no seleccionado
(Expresar usuarios en forma semi-estructurado. .

N . debido a que no entrega
experiencias y -Las personas pueden expresar libremente : -

. - mucha informacion.
emociones) sus sentimientos en un formato no formal,

tanto verbal como no verbal.

Método no seleccionado

-Evalla los sentimientos de los usuarios )
debido a que es muy

sobre el sistema con un cuestionario.

AttrakDiff ambiguo y no
proporciona  problemas
concretos.

-Es un método que implica a los usuarios
en un entorno entrevista.

-utiliza pares de imagenes como estimulos
para ayudar a los participantes a reflexionar| Método no seleccionado,
y expresar sus experiencias, actitudes,| requiere mucho tiempo y
opiniones y creencias hacia un concepto|se enfoca en etapas
determinado producto. iniciales.

-Permite a los usuarios definir con total
libertad sus valoraciones y puntos de
interés.

AXE(Evaluacion  de
Experiencia
Anticipada)
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Co-discovery
(Interaccion
Constructiva)

-Método donde dos usuarios evallan un
producto, se le asignan tareas mientras estan
siendo grabados.

-Se encuentran las razones por las que
ocurren los problemas de usabilidad.

Método preseleccionado

Observacion
Controlada

-Los  participantes  individuales  estan
invitados a un ambiente controlado para
poner a prueba, por ejemplo, colores o
audio del sistema.

-El objetivo es obtener una vision de los
detalles de disefio que seria dificil de probar
en contextos realess (por ejemplo,
condiciones de iluminacién  controladas,
ruido de fondo).

-Los datos pueden recogerse de diferentes
maneras, por ejemplo, grabar en video las
expresiones faciales de los usuarios.

Método
preseleccionado.

Emocards

-Método no verbal para los usuarios donde
reportan sus emociones.

-Se utilizan tarjetas de memoria flash o una
sola hoja de un papel.

Método
preseleccionado

Emo2

-Mide la emocién del usuario durante el uso
del producto.

-Los usuarios son filmados  mientras
realizan la  observacion del producto,
inmediatamente despues que ven este video
y pueden informar acerca de sus
sentimientos durante la interaccion.

Método no seleccionado,
debido a que requieren
una gran cantidad de
experiencia 'y  algunos
equipos Costosos

Método de muestreo
de experiencia

-Los usuarios obtienen las preguntas de
ESM en un dispositivo especifico y tienen
que responder a estas preguntas sobre el
producto.

Método no seleccionado,
ya que requiere mucho
esfuerzo del participante

Investigacion

-El investigador acta como aprendiz del
usuario  dependiendo de como el

Método no seleccionado
debido a que no entrega

Contextual - - . mucha informacion y
. participante utiliza el sistema evaluado, Yy . .
Experimental requntando Dor aué esta forma de Uso tomaria mucho tiempo

Preg porq ' por problema.
PAD Método no seleccionado,

-En este método se observa la respuesta de

debido a que las escalas

22




los usuarios a cada estimulo.
-Sereflejan las emociones de los usuarios a
estos estimulos y sus comentarios.

pueden aburrir al usuario
y no hacerlo con
seriedad.

-Conversacion con camara privada que
ocurre después de que el participante ha
jugado con un prototipo, o también durante
la aplicacion del test.

Método no seleccionado.
No proporcionara
informacion de
problemas especificos.

Conversacion con
camara privada.

PSA

(Analisis  semantico

del producto )

-El método PSA proporciona un proceso
estructurado en el que se pueden identificar
las cualidades deseadas y se describen en
términos de un perfil de seméantica producto
deseado, y la solucion de disefio evalla y se
compara con el perfil deseado. EI método
PSA contiene varios pasos; entrevistas con
los clientes, la construccion de la escala
semantica, las calificaciones del usuario por
medio de la escala, etc. La caracteristica
distintiva es la combinacién entre estos
pasos.

Método no seleccionado,
debido a que contiene
muchos pasos y ocuparia
mucho tiempo.

Listas de control de
propiedad

-Una forma estructurada para hacer una
evaluacion por expertos: el experto pasa a
través de una lista de objetivos de disefio
para las distintas propiedades del producto
(forma, color, materiales, graficos, sonidos,
la funcionalidad, el disefio de interaccion).
-No hay necesidad de usuarios

Método no seleccionado,

la investigacion ~ se
enfoca en experiencia
del usuario.

Entrevista
semiestructurada
experiencia

de

-Cara a cara o entrevista en linea. Pedir a la

gente lo que piensan, sienten, la
experiencia.

-Analizar los datos basados en el nicleo del
problema.

-Riqueza de datos

-El  entrevistado se  puede  desviar

constantemente de tema

Método no seleccionado,
debido a que es en linea
y desvirttla mucho Ila
atencion del
participante.

Completar sentencia

-Se hace un complete la oracién con
preguntas tales como “este producto me
parece...”

-Los  participantes  pueden  expresarse
libremente por lo que los datos son mas
fiables que los cuestionarios tradicionales
-Un método divertido tanto para
participantes y los investigadores.

los

Método no seleccionado
ya que al momento de
analizar los datos puede
ser demoroso y dificil de
interpretar.
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-Las pruebas se administran facilmente
-El analisis de datos es bastante laborioso.

Método Valencia

-Método muy completo posee dos fases,

una exploratoria y otra retrospectiva.

-Usado en etapas finales (prototipos y
productos finales)

-Sujeto a opiniones de los usuarios.

-Muy subjetivo en la eleccion del tipo de
valencia.

Método
preseleccionado

Evaluacion
expertos UX

de

-UX expertos utilizan el sistema o caminar
a través de la descripcion de conceptos y
anotan todos los resultados positivos y
negativos que creen que afecta a la
experiencia  del usuario del concepto
evaluado o producto / servicio.

-Un conjunto de heuristicas UX se puede
utilizar para guiar la evaluacion.

Método no seleccionado
porque es un reto para
estimar UX a largo
plazo en la evaluacion
de los expertos.

Escalamiento UX

-Uno-a-uno entrevista en la que el
participante responde preguntas por qué y
de ese modo las razones profundas para una
experiencia se revelan.

-Implica tanto una técnica de entrevista y un
procedimiento especffico para el analisis de
datos, lo que permite cruzar desde la
recoleccion de datos cualitativos para el
tratamiento de datos cuantitativos.

Método no seleccionado
ya que se requiere de
mucho  tiempo  para
poder realizarlo

Evaluacion
Heuristica

-Este método es facil de conducir, rapida y
econoémico.

-Permite la identificacion de muchos
problemas

-No se consume tiempo de los usuarios

Método preseleccionado
al ser uno de los
métodos més utilizados
para encontrar
problemas y
apreciaciones sobre el
producto que se analiza.

Recorrido Pluralista

Con este metodo se trabaja sobre
prototipos, pueden ser en papel, se pide que
ejecuten ciertas tareas sobre el prototipo
mientras anotan cada paso de la interaccion.

Método no seleccionado
al necesitar de mucho
tiempo para realizarla y
contar con un grupo de
personas.

Inspeccion
Caracteristicas

de

-Se analizan solo las caracteristicas que
debe cumplir un sitio web en funcion de las
especificaciones establecidas.

Metodo no seleccionado
ya que se debe contratar
a un experto para pueda
realizar la prueba.
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Inspeccion Consiente

-Se analizan las caracteristicas de elementos
comunes que afectan a distintas partes del
sitio.

Método no seleccionado
ya que se aplica en la
primera fase de
desarrollo por lo que
necesitamos y para esta
investigacion se requiere
un método para la fase
final.

Inspeccion Estandar

-Verifica el cumplimiento de estandares del
sitio.

-Se aplica en
desarrollo.

las fases intermedias del

Método no seleccionado
ya que este se aplica en
la fase intermedia por lo
que  necesitamos  un
método en la parte final.

Método no seleccionado,
debido a que es para

Ordenamiento de| . - -
- -Simple, econdmico y répido etapas iniciales de
Tarjetas . L
-No considera tareas y funcionalidad. captura de
requerimientos.
-Répido y econdmico. ) .
pido 'y Método no seleccionado
-No representa de forma completa y real el
. . - ) Ya que le falta no es tan
Test en papel disefio y la interaccion con el sistema, no representativo ara
Pap permitiendo evaluar transacciones ni P P
poder  obtener  datos

escenarios de navegacion.
-Altamente subjetivo.

finales relevantes.

-Se encuentran muchos de
usabilidad.

-Se encuentran las razones por las que

problemas

. ocurren los problemas. Método
Thinking aloud . . .
-Requiere pocos usuarios pero puede ser| preseleccionado.
que los usuarios dejen de comentar cuando
ya vayan a mitad de camino debido a que se
les olvida.
-Permite la comparacion de alternativas de
disefio.
: -Recoleccion de informacion cuantitativa. ]
Experimentos . . . Método
-Se necesita un nudmero significativo de .
Formales . preseleccionado
usuarios.
-No entrega informacion sobre las razones
de los problemas.
-Entrega  informacion subjetiva  sobre las
i impresiones del usuario. ]
Tecnicas de | "™ . . o Método
. -Entrega informacion  cuantitativa Yy .
Interrogacion L preseleccionado.
cualitativa.

-Simples y econdmicas.

Tabla 5: Caracteristicas de los métodos aplicables
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4.2 Métodos de evaluacion seleccionados

A continuacion, se da una breve descripcion de los métodos seleccionados junto con sus
fortalezas y debilidades.

Segln los criterios mencionados anteriormente en la seccion 3.2.2 Evaluacion de
experiencia del Usuario y en 4.1 Criterios para la seleccion de métodos, es que se ha llegado a la
seleccion de 7 métodos.

Para una mejor recoleccion de datos es que se ha hecho una combinacion entre los
diferentes métodos seleccionados, el detalle se encuentra a continuacion:

4.2.1 Thinking aloud

Los usuarios cuentan una historia de sus experiencias con el producto y la
historia es grabada. La asignacion de tareas puede incluir algunos temas o

Descripcion .
preguntas para apoyar a los usuarios.

El método dard las experiencias mas importantes que los usuarios tienen
Ventaja con el producto.

Algunos usuarios no se sienten comodos hablando de sus experiencias y la
Desventaja | historia podria ser muy corto. Las historias necesitan ser transcrito para su
posterior analisis.

Tabla 6: Descripcion método Thinking aloud.

4.2.2 Co-discovery

Dos participantes exploran el producto, discutiendo libremente sobre él. El
video se graba y / o un moderador esta presente por si surgen dudas en el

Descripcion
proceso.

Puede desencadenar mas auténticos que los datos de la experiencia normal
de una entrevista cara a cara. La discusion podria revelar aspectos
Ventaja experienciales interesantes. El mas conveniente para investigar las
respuestas iniciales a los productos

Desventaja | g ificil controlar la direccion de la discusion.

Tabla 7: Descripcion método Co-discovery.
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4.2.3 Emocard

Descripcion

Se pide al participante que realice ciertas tareas, al final de cada duracion
de la tarea / tiempo, pida a la persona a elegir una de varias caras de dibujos
animados que identifica cdmo se sienten acerca de su interaccion.

Ventaja

Réapido y facil y barato. Sin formacion necesaria. Barato. Se puede afiadir a
cualquier estudio de usuarios.

Desventaja

La identificacion con una emocién facil puede confundirse.

Tabla 8: Descripcidon método Emocard.

4.2 .4 Evaluacion Heuristica

Descripcion

Método de evaluacion de Usabilidad por inspeccion. Esta inspeccion debe
ser llevada a cabo por evaluadores expertos a partir de principios
heuristicos previamente establecidos. Esta metodologia consiste en analizar
la conformidad de la interfaz con unos principios reconocidos de usabilidad
mediante la inspeccidn de varios evaluadores, en general se evalla
utilizando las 10 heuristicas de Jakob Nielsen. Las heuristicas pueden se
especfficas para cada categoria especifica de aplicacion.

Es rapida, barata y arroja problemas de usabilidad y experiencia del

Ventaja usuario.
Se pueden cometer errores al calcular criticidad y dar demasiada
Desventaja importancia a detalles. Para evitar esos acontecimientos es que se prefiere

la evaluacion con expertos.

Tabla 9: Descripcion método Evaluacion Heuristica.

4.2.5 Experimentos formales

Descripcion

Consiste en exponer a los usuarios a una serie de tareas a realizar, midiendo
el tiempo que tardan en realizarlas y si logran hacerlas todas.

Ventaja

Se obtienen datos objetivos.

Desventaja

Se necesita una gran cantidad de usuarios y ademas de tiempo disponible
de los evaluadores para organizar los datos de manera que proporcione
informacion de forma ordenada.

Tabla 10: Descripcion método Experimentos formales.
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4.2.6 Método Valencia

Descripcion

El método de Valencia, es propio de los métodos de evaluacion de la
Experiencia del Usuario (UX), consta de dos fases: En la primera de ellas
se realiza una fase de exploracion, en donde los usuarios experimentan
sentimientos positivos 0 negativos durante el uso de un producto. Estos
sentimientos son monitoreados por el usuario mediante el establecimiento
de marcadores de valencia, los cuales pueden ser positivos 0 negativos,
dependiendo del sentimiento que experimente el participante. La segunda
fase los evaluadores realizan una entrevista retrospectiva a los usuarios,
donde cada marcador de valencia se discute con el fin de identificar
problemas respecto del disefio del producto haciendo énfasis en la
experiencia de uso, el significado para el usuario, y las necesidades
subyacentes.

Método muy completo posee dos fases, una exploratoria y otra

Ventaja retrospectiva.
~ | Sujeto a opiniones de los usuarios lo que lo hace muy subjetivo en la
Desventaja | eleccion del tipo de valencia.

Tabla 11: Descripcion método Valencia.

4.2.7 Técnicas de interrogacion

Descripcion

Se aplica posterior a las pruebas y se hacen preguntas al usuario de
distintos ambitos, segin como los evaluadores los observaban durante
alguna prueba.

Entrega informacién subjetiva sobre las impresiones del usuario.

Entrega informacion cuantitativa y cualitativa.

Ventaja

Bajo costo, método intuitivo.

Desventaja

Requiere de capacidad para dialogar con el usuario.

Tabla 12: Descripcion método Técnicas de interrogacion
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Las caracteristicas de los métodos seleccionados se detallan en las siguientes dos tablas
(Tabla 13y Tabla 14):

Métodos
Criterios iy | ©o- Emocard | Evaluacion
aloud Discovery Heuristica
Etapa de
desarrollo | pingjes Disefio Finales Todas
Objetividad | sypjetivo | Subjetivo | Subjetivo | Subjetivo
Tipo datos e e e e
Cualitativo | Cualitativo | Cualitativo | Cualitativo
Tiempo Medio Medio Bajo Alto
Experiencia
necesaria
(nivel de Baja - Baja-
experto) media media Baja Media
Evaluacion
Expertos 1A2 la2 la2 3a5
Usuarios de
prueba 3a5 3a5 3a5 0
Equipa Medi
miento Bajo o/Alto Bajo Bajo

Tabla 13: Analisis para la seleccion de métodos. Parte A
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Métodos

Criterios Eo’;fne;'e”;e LS | \/alencia L‘ig:‘;ggz ggn

Etapa de

desarrollo Finales Todas Todas

Objetividad | Objetivo Subjetivo | Subjetivo

Tipo datos i - - o
Cuantitativo Cualitativo | Cuantitativo/cualitativo

Tiempo Alto Medio Bajo

Experiencia

necesarioa

(nivel de Baja-

experto) Medio/alta media Media

Evaluacion

Expertos la?2 la?2 la2

Usuarios de

prueba Entre 16 y20 |3a5 Més de 5

Equipamiento |\ /Ao | Medio/Alto | Bajo

Tabla 14: Andlisis para la seleccion de métodos. Parte B
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5. Evaluando la Experiencia del Usuario

Para esta investigacion es importante la realizacion de evaluaciones, centrada en el foco
de estudio, el cual contempla la Experiencia Usuarios en Agencias Virtuales de Viajes. Sousa &
Mottus en su libro Workshop on measuring the User eXperience [30], plantean que toda
evaluacion debe ser planificada, estructurada y ordenada con anticipacion, por lo que para la
realizacion de estas, se contemplan las siguientes etapas:

1. Definir los roles de forma organizada: Establecer los roles y responsabilidades de
evaluadores, expertos (para inspecciones), Yy usuarios de prueba.

2. Definir los objetivos de la evaluacion: Planteamiento global de la evaluacion y las
metas asociadas a la realizacion de la misma.

3. Definir la prueba y los procedimientos: Definir qué es lo que se necesita evaluar
(tareas, contenido, disefio, entre otros), y definir qué es lo que se logra como evaluador al
realizar dicho proceso.

4. ldentificar los participantes: Establecer claramente quienes van a participar en el
estudio.

5. Seleccionar el método: Detallar que método sera utilizado y cuando sera ejecutado.

6. Escribir en detalle el procedimiento de la evaluacion: Formular instructivos,
esquemas o diagramas para explicar el procedimiento.

Con la finalidad de asegurar el éxito de una evaluacion, se deben considerar las
siguientes interrogantes involucradas en todo el proceso de evaluacion:

5.1 {Como Evaluar la Experiencia del Usuario?
» Para evaluar la experiencia del usuario se deben utilizar métodos de evaluacion
de Usabilidad y de UX, estos métodos nos entregan ciertas caracteristicas
acotadas o especificas dependiendo del area de estudio.

5.2 ¢ Cuando Evaluar?

Cualidades del Producto Creencias del usuario + Intenciones Actitudes de los usuarios
Antes de la Interaccion D Durante la Interaccion i> Despues Interaccion
Primeras Impresiones Percepciones de los Valores Emocionales Estado de Humor

Figura 2: Esquema evaluacion de la experiencia del usuario
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Se debe evaluar antes, durante y después de la interaccion, considerando los siguientes
procesos involucrados:

» Antes de la interaccion: Se deben considerar las cualidades del producto, la que
arrojan las primeras impresiones.

» Durante la interaccion: Se consideran las creencias de los usuarios, las que junto
con las intenciones del usuario arrojan las percepciones de los valores
emocionales.

» Después del uso: Corresponden a las actitudes del usuario y el estado de animo
generado después del uso del producto.
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6. Analisis de resultados de los métodos seleccionados

6.1 Caso de estudio Atrapalo

Atrapalo es una agencia de viajes que ofrece planes de ocio al mejor precio. La consigna
de Atrapalo es el movimiento, por eso corre detrds de las ofertas de viajes y entretenimiento con
el fin de brindar las mejores propuestas.

Atrapalo es una de las empresas de Agencias Virtuales de Viajes mas utilizadas y
conocidas en Chile que ofrece servicios de wuelos, hoteles, cruceros, rent a car y diferentes
actividades como cine o conciertos.

A continuacion, se dara una descripcion con los resultados de las pruebas, mencionando su
aplicacién, tiempo promedio y conclusiones.

6.2 Método de evaluacidon heuristica

Aplicacion

Este método fue aplicado por dos grupos de evaluadores, ambos grupos
compuesto de 5 personas. El primer grupo estaba compuesto por 2
evaluadores que ya tenian experiencia con el método y los otros 3 que eran
novatos haciendo por primera vez una evaluacion heuristica y solamente
poseian conocimiento tedrico. Como resultado se encontraron 44 problemas.
El segundo grupo estaba compuesto por 3 evaluadores con experiencia previa
y dos solamente con conocimiento tedricos sobre el tema. Cada integrante, de
ambos grupos, realizd una busqueda entre 10 y 30 problemas encontrados en
el sitio, el primero grupo llego a un total de 44 problemas encontrados y
evaluados, el segundo grupo complemento los problemas que encontraron con
los que se tenian del primer grupo llegando a un total de 64 problemas
encontrados Yy evaluados.

Tiempo
promedio

3 dias

Conclusiones

En la prueba se encontraron un total de 61 problemas, lo que se considera
alto, para el nivel en que se encuentran los evaluadores, se comprueba que las
pruebas heuristicas son un gran método de inspeccién ya que se encuentra una
amplia variedad de problemas, basado en la experiencia de los evaluadores.
Estos problemas van desde detalles que pasan casi desapercibidos ante
algunos usuarios y otros gque son detectado por la mayoria de ellos, por lo
tanto, eso lo hace mas completo. Segun su heuristica se fueron agrupando y
asi determinar cuéles son los aspectos en los que los sitios estan mas debiles.
Ademas se proponen soluciones a estos mismos Yy por Ultimo se pueden
identificar los problemas mas criticos segin su severidad y frecuencia.

(Ver anexo Al)

Tabla 15: Método evaluacion heuristica en la practica.
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6.3 Método Co- Discovery

Aplicacion

El método fue aplicado por dos evaluadores hacia 8 personas, que fueron
organizadas en 4 parejas. Este consistia en 3 etapas en primer lugar se hizo un
cuestionario preliminar para identificar el perfil del usuario con preguntas
tales como edad, sexo, entre otras, posterior a eso seguia una lista de 4 tareas
que debia ser realizadas por el usuario y finalmente debian llenar un
cuestionario de 9 preguntas con respuesta segun escala de Likert y con 3
preguntas de desarrollo que permitia al usuario dar su opinibn mMas
profundamente. Finalizada la prueba se hizo una mini entrevista a ambos
usuarios para rescatar mas informacion.

Tiempo
promedio

Cada usuario tardo promedio 30 minutos, lo que hace un total de 3 horas en
tomar la prueba y por Ultimo un tiempo de analisis 1 dia.

Conclusiones

El método Co-discovery demostré que tener dos usuarios es una manera
efectiva de lograr que los usuarios comenten sus opiniones de manera Mmas
fluda y menos forzada, ya que al estar con una persona de confianza (como
fue en el caso de todos los usuarios) es mas sencillo verbalizar las opiniones.
Ademas el hecho de que sean grabados permite a los evaluadores tener una
opinibn mas completa debido a que pueden interpretar Sus expresiones
faciales.

El método encuentra problemas orientados a tareas, muestra el grado de
dificutad que un usuario tendra al utilizar el sitio sin un entrenamiento previo,
identifica la cantidad de movimientos en falso que podria realizar el usuario al
utilizar el sistema.

(Ver anexo A4)

Tabla 16: Método Co-discovery en la préctica.
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6.4 Método Thinking aloud con Emocard

Aplicacion

El método se realizd por 4 evaluadores y por 4 usuarios, cada evaluador se
dedicada a un usuario explicAndole la metodologia de la prueba y atento a
cualquier duda que pudiese tener. La prueba consistia en primera instancia en
rellenar un cuestionario preliminar para rescatar el perfil del usuario, posterior
a eso de detallaban 5 tareas que el usuario debia llevar a cabo, con la
descripcion de cada tarea de adjuntaban los Emocard, y finalmente se hacia un
cuestionario para captar la percepcién del usuario con 10 preguntas con
respuestas en la escala de Likert y 3 preguntas de desarrollo.

Tiempo
promedio

15 0 20 promedio, con un tiempo de andlisis de un dia

Conclusiones

Con este método se encuentran muchos problemas y las causas de sus errores,
ademas cabe destacar que no se necesitan muchos usuarios, no requiere
analisis por parte de evaluadores con mucha experiencia. Algunos usuarios
eran demasiado timidos lo que dificultaria en gran medida el analisis del
video, es por ello, que los evaluadores le dieron una gran importancia a la
mini entrevista que se realizd al final de la prueba. Como ayuda a esta mini
entrevista fue de gran utilidad que se agregaran los Emocard, debido a que se
identifica rapidamente las emociones negativas que tuvieron al interactuar con
el sitio, asi se puede indagar mas en este punto, principalmente en usuario que
no expresan mucho en la prueba.

(Ver anexo A2)

Tabla 17: Método Thinking aloud con Emocard en la préctica.
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6.5 Método Valencia

Aplicacion

Las pruebas para este método fueron realizadas a 4 estudiantes universitarios
para conocer las necesidades del usuario ante el uso del sitio. Los
participantes realizaron la exploracién del sitio sin la necesidad de un listado
de tareas solo con la instrucciébn de que monitoreen el sitio indicando sus
sentimientos tanto positivos como negativos que les genere al realizar una
accion, la segunda fase corresponde a una entrevista a los evaluadores por
las valencias registradas. Esta prueba se disefi6 para medir necesidades,
emociones y dificultad del usuario al utilizar el sitio con el fin de identificar
problemas de disefio, las necesidades de los usuarios, y la experiencia de
uso.

Tiempo promedio

Cada usuario tardo 15 minutos promedio, para analisis se requiere 3 horas.

Conclusiones

Es un método facil de aplicar, requiere poco tiempo, da libertad al usuario de
explorar el sitio de la manera que el desee. Este método encuentra una gran
cantidad y variedad de problemas con aspectos negativos y positivos, lo cual
obliga al usuario atomar una decisién sobre qué le parece un aspecto, a
diferencia de la escala de liked que son 5 puntos y el usuario siempre tiene a
ir a lo neutral. Si es que al usuario se le diera una meta mas alta de valencia,
la podrian encontrar con facilidad en unos pocos minutos mas.

(Ver anexo A3)

Tabla 18: Método Valencia en la practica.
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6.6 Experimentos Formales

Aplicacion

Las pruebas para este método fueron realizadas a 15 estudiantes
universitarios de la Pontificia Universidad Catdlica de Valparaiso sobre el
sitio web Atrapalo.cl, los resultados se basan en las observaciones de los
participantes y de las tareas realizadas por el evaluador. De estas tareas se
pudieron obtener el grado de satisfaccion, éxito y fracaso de cada una de
ellas. Su principal desventaja es que se necesita de muchos usuarios para
poder realizar esta prueba aproximadamente de 15 a 20.

Tiempo promedio

Cada usuario tardo 15 a 20 minutos promedio, para analisis se requiere 3
horas.

Conclusiones

Se puede concluir que el experimento formal es un buen método para
identificar problemas de Usabilidad de acuerdo a los problemas identificados
por los evaluadores expertos y argumentado por las tareas que se deben
cumplir o no, alo largo de la ejecucion de la prueba. Para este caso, no es un
método Util para aplicarlo a la metodologia su representacion es mas
cuantitativamente que cualitativamente, y lo qué se destaca de este método
es la realizacion de un cuestionario post-test, el cual mide el grado de
satisfaccion del sitio y la orientacion al desempefiar la prueba.

(Ver anexo AS)

Tabla 19: Método Experimento Formal, en la practica.
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7. Propuesta metodoldgica para evaluar la Experiencia de
Usuario

Para formular una propuesta metodoldgica, se ha considerado como base la metodologia
propuesta por Renato Otaiza, Cristian Rusu, Silvana Roncagliolo, en su estudio “Metodologia de
Evaluacion de Meétodos de Usabilidad para Web Transaccionales”, en la cual considera tres
instancias secuenciales [14]. Se utilizard esta metodologia debido a que se adecua correctamente
al objetivo de la investigacion.

Para la correcta evaluacion de sitios de Agencias Virtuales de Viajes se considera que se
debe dividir en tres instancias secuenciales partiendo con hacer inspecciones para
posteriormente realizar pruebas con usuarios y finalizar con técnicas de interrogacion. Estas tres
partes se deben complementar de manera que en la primera instancia se hagan inspecciones para
encontrar problemas y en base a esos realizar pruebas con usuarios y luego con las técnicas de
interrogacion para rescatar la mayor cantidad de informacion terminada la prueba. Asi se podra
tener una vision mas amplia de los problemas y su respectiva gravedad e impacto. Estas tres
partes se detallan a continuacion:

Figura 3: Base de propuesta preliminar.

Para realizar una evaluacion de experiencia de usuario se requiere contar con ciertos
recursos, disponibilidad tiempo y cantidad de usuarios. Tomando en consideracion esto segun la
Dra Lilliam Perurena Cancio en el estudio de Usabilidad de los sitios Web, los métodos vy las
técnicas para la evaluacion [31], es que se haran dos propuestas preliminares, que se adecuen a
las necesidades de quién utilice esta metodologia.

e Inspecciones: Es una técnica que emplea el trabajo de expertos (evaluadores en
usabilidad o asesores con experiencia en disefio de interfaces persona-computador o
cualquier persona relacionada con disciplinas relativas a la Web) para inspeccionar
aspectos tanto de la interfaz como la fiabilidad del sistema relacionados con la
usabilidad. Puede aplicarse en una interfaz, en un prototipo, o aplicarse antes o después
de la puesta en explotacion del sitio. Revisiones con métodos heuristicos y propio juicio
(sin la participacion de usuarios).
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e Pruebas con usuarios: Con usuarios representativos, Los usuarios trabajan en tareas
concretas utilizando el sistema (0 el prototipo) y los evaluadores utilizan los resultados
para ver como la interfaz de usuario da soporte a estos con sus tareas. Las pruebas
pueden ser con uno 0 mas usuarios, dependiendo del tiempo que se tenga para analizar
estos datos.

e Técnicas de interrogacion: Esta técnica debe aplicarse cuando el usuario terminé la
prueba desarrollada, es cuando el evaluador realiza preguntas a los usuarios, las
preguntas se formulan en dos momentos, en primer lugar, cuando esta interactuando con
sitio y en segundo lugar cuando ha finalizado la prueba. Como sugerencia se recomienda
grabar un audio para que no se pierda la informacion y asi que se tenga una conversacion
mas fluida con el usuario. Ambos puntos se detallan a continuacion:

o Realizar las preguntas a partir de la observacion que se realizo mientras el
usuario interactuaba con el sitio, su formulacion serd a partir de las expresiones
faciales y comentarios que se fueron identificando a medida que iba avanzando la
prueba, haciendo énfasis en las dificultades del usuario.

o Terminada la prueba se debe tomar el test a papel y observar sus respuestas, se
debe enfocar en lo siguiente:

= Enfocarse en pregunta con respuestas negativas que tenga el usuario
respecto al sitio.

= Hacer la pregunta ;(Qué te parecid el sitio en general? Es aqui donde el
usuario puede expresar algo que no ha sido preguntado por los
evaluadores, rescatando informacion que no se pudo expresar en el test a

papel.

7.1 Principios de la propuesta
Para la formulacion de nuestra propuesta metodologica se debe considerar fundamental
estructurar un orden légico y secuencial, que estudie todo el proceso de interaccion centrado en las
percepciones y respuestas del usuario. Dicho orden logico es la clave para definir la propuesta
metodologica que abarca el estudio de toda la experiencia de uso, comprendiendo los procesos de
antes, durante y después de uso. Esta légica secuencial se logra construir mediante la asociacion de
los métodos de evaluacion de UX a cada uno de los procesos ya mencionados.

Adicionalmente se han establecido principios para construir esta metodologia los cuales fueron
fundamentales al momento de obtener un conjunto de métodos que evallen los aspectos de la
Usabilidad y UX, en base a las caracteristicas de la empresa que utilice esta metodologia, dichos
principios son los siguientes:

» Tiempo: Se refiere a la cantidad de tiempo que demanda la aplicacion del método, en
donde se incluye el tiempo total en que tarda el conjunto de usuarios en realizar cada
prueba y el tiempo que los evaluadores necesitan para su respectivo analisis.

» Personas: Cantidad de personas requeridas por el método. En el caso de inspecciones
serdn los expertos en heuristicas y en el caso de pruebas con usuario serdn los
evaluadores del método y los usuarios.

» Equipamiento: Algunos métodos requieren ser realizados idealmente en un ambiente
aislado con recursos tecnoldgicos adecuados y programas especiales.
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» Percepciones: Este concepto sera utilizado exclusivamente para pruebas con
usuarios, en donde el objetivo es rescatar las opiniones y sentimientos de los usuarios
al interactuar con el sitio.

» Cantidad de problemas: Cuantos problemas se pueden identificar con el método y
cudl es su nivel de importancia.

En base a lo mencionado anteriormente, es que se formulan dos caminos por cada
propuesta, que se detallara a continuacion.

7.2 ¢ En qué caso elegir Camino A o Camino B?

Para todos los Caminos A, se considera que quién tome esta propuesta cuente con poco
tiempo para analizar la UX de los sitios de Agencias Virtuales de Viajes, que disponga de pocas
personas para llevar a cabo dicho andlisis y por Gtimo que no cuente con el equipamiento
necesario para realizar cada método, como consecuencia se obtendrd una menor cantidad de
percepciones y de cantidad de problemas encontrados.

Para todos los Caminos B, se considera que quién tome esta metodologia cuente con todo
lo necesario para realizar cada método de manera correcta y como consecuencia se obtendra una
mayor cantidad de percepciones y problemas encontrados.

7.3 Propuesta preliminar

A continuacién, se detallara la propuesta preliminar de esta investigacion.

7.3.1Camino A
A continuacién, se explicara cada etapa con sus respectivos métodos seleccionados.

» Primera etapa: Evaluacion heuristica

En esta etapa se considera hacer una inspeccion en base a las heuristicas de inspeccion de
Nielsen. El propoésito de hacer esto es para encontrar una mayor cantidad de problemas del sitio.

» Segunda etapa: Prueba con usuario.

Esta etapa es durante la interaccién del usuario con el sitio, en primer lugar, por medio de
la combinacion de dos métodos, estos son Thinking aloud y Emocard, Thinking aloud, permite
visualizar como un usuario interacta con el sitio, dando sus opiniones en voz alta, como los
usuarios no expresan mucho cuando estdn solos los Emocard ayudan a identificar como se
sintieron durante la interaccion. Estos métodos dan como resultados datos cualitativos y se
necesita ademas obtener datos cuantitativos, es para ellos que se incluira también el método
Experimentos formales.

» Técnicas de interrogacion

Considerando que el método Thinking Aloud tiene como gran desventaja que los usuarios
olvidan hablar cuando estan solos o son muy timidos, se debe hacer un mayor énfasis en esta
parte, para asi rescatar la informacién que se pierde al momento de que el usuario no habla
cuando revisa el sitio. Los Emocard poner énfasis en emociones negativas, hacer preguntas del
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tipo ¢Por qué se sinti6 de esa forma? Ya que ayudaran a obtener informacion sobre las
emociones de los usuarios.

. Mini-entrevista

-Método Thinking
aloud combinado con
Emocard

-Experimentos
formales

o Evaluacion
heuristica

Figura 4: Propuesta preliminar Camino A.

7.3.2Camino B
A continuacién, se explicara cada etapa con sus respectivos métodos seleccionados.

» Primera etapa: Evaluacion heuristica

En esta etapa se considera hacer una inspeccion en base a las heuristicas de inspeccion de
Nielsen. El propoésito de hacer esto es para encontrar una mayor cantidad de problemas del sitio.

» Segunda etapa: Prueba con usuarios

Esta etapa es durante la interaccion del usuario con el sitio, por medio de dos métodos,
estos son Co-Discovery y Experimentos formales, Co-Discovery permite visualizar como dos
usuarios interactian con el sitio, dando sus opiniones en voz alta (se recomienda que los
usuarios se conozcan previamente), estos datos cualitativos se complementan con experimentos
formales el cual nos entrega datos cuantitativos lo que aporta objetividad a la metodologia, ya
que es altamente controlado y medible. Estos métodos se aplican por separado sin importar el
orden de aplicacion.

» Técnicas de interrogacion

Segun la fluidez de la conversacion de los usuarios al interactuar con el sitio es la
intensidad con la que se deben realizar preguntas abiertas a ambos usuarios del tipo ¢Creen que
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si hubieran utilizado el sitio individualmente les hubiera sido mas complicado realizar las
tareas?

. Mini-entrevista

-Método Co-discovery
-Experimentos formales

.Evaluacién
heuristica

Figura 5: Propuesta preliminar Camino B.

7.4 Propuesta metodoldgica

Esta propuesta metodologica como se ha mencionado anteriormente tiene como finalidad
medir la experiencia del usuario y usabilidad del mismo frente al uso de un producto, para
realizar las evaluaciones de Usabilidad y UX es necesario combinar tres tipos de métodos,
“Métodos de mspeccion” + “Métodos de pruebas con usuarios” + Técnicas de mterrogacion”.

74.1 Camino A
A continuacién, se explicara cada etapa con sus respectivos métodos seleccionados.

» Primera etapa: Evaluacion heuristica

En esta etapa se considera hacer una inspeccion en base a las heuristicas de inspeccion, se
utilizaran las heuristicas propuestas por Nielsen. El propdsito de hacer esto es para encontrar una
mayor cantidad de problemas del sitio.

» Segunda etapa: Prueba con usuario.
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Esta etapa es durante la interaccion del usuario con el sitio, se llevara a cabo el método
Valencia, debido a que se captura una mayor cantidad de informacién sobre los aspectos
(positivos 'y negativos) y percepciones del usuario libremente sin tareas asignadas.

Aplicar una entrevista, donde el evaluador debe consultar al usuario porque identificd esos
aspectos positivos y negativos en el cuestionario de percepcion sobre el sitio.

.- Método Valencia
-Entrevista

.Evaluacién heuristica

Figura 6: Propuesta metodoldgica Camino A

Como conclusién de este camino, se considera que, en la evaluacion heuristica se detecta
una cantidad importante de problemas, los cuales se catalogan segun criticidad, en base a la
frecuencia y severidad de cada uno. Posteriormente con el método Valencia se verifica si es que
los problemas mas criticos encontrados por los evaluadores coinciden con los de los usuarios.
Finalmente, se realiza una entrevista, terminado el método Valencia, para entrar en mayor
detalle sobre la experiencia del usuario frete a la utilizacion del sitio.

742 Camino B

Este camino considera una cantidad adecuada de recursos, tiempo y usuarios disponibles,
es por ellos que se ha hecho una seleccion de métodos para cada etapa, las cuales se detallan a
continuacion.

» Primera etapa: Evaluacion heuristica

En esta etapa se considera hacer una inspeccion en base a las heuristicas de inspeccion, se
utilizaran las heuristicas propuestas por Nielsen. El propdsito de hacer esto es para encontrar una
mayor cantidad de problemas del sitio.

» Segunda etapa: Prueba con usuario.

Esta etapa es durante la interaccion del usuario con el sitio, por medio del método Co-
Discovery el cual permite visualizar como dos usuarios interactGan con el sitio, dando sus
opiniones en voz alta (se recomienda que los usuarios se conozcan previamente), Co-Discovery
se combinara con Emocard modificado y asi obtener de mejor manera la experiencia del usuario
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frente a cada tarea. El Emocard debe ser seleccionado inmediatamente finalizada cada tarea, lo
cual permitira rescatar la emocion del usuario en el instante.

Complementar con entrevista inmediatamente después de la prueba con usuarios. Segin
la fluidez de la conversacion de los usuarios al interactuar con el sitio es como el evaluador debe
realizar preguntas para indagar mas acerca de las percepciones del usuario del tipo ¢Creen que si
hubieran utilizado el sitio individualmente les hubiera sido mas complicado realizar las tareas?

‘-Método Co-

Discovery combinado
con Emocard

® _ _ -Entrevista
Evaluacion heuristica

Figura 7: Propuesta metodoldgica Camino B

Como conclusién de este camino, se considera que, en la evaluacidén heuristica se detecta
una cantidad importante de problemas, los cuales se catalogan segun criticidad, en base a la
frecuencia y severidad de cada uno. Luego, en base a los problemas encontrados en evaluacion
heuristica, se realiza el método Co-discovery/ Emocard, al ser de dos personas, se comenta mas
sobre cada aspecto del sitio, a diferencia de la propuesta preliminar, que se utilizaba Thinking
aloud, las grabaciones de cada prueba son mas efectivas. Finalmente, se realiza una mini
entrevista para entrar en mayor detalle sobre la experiencia del usuario frete a la utilizacion del
sitio.

7.5 Conclusiones de la propuesta
A continuacién, se presentaran las conclusiones de la propuesta dividida en secciones.

7.5.1 Antes de la interaccion
Se ha determinado que la evaluacion heuristica es la més adecuada para la etapa antes de
la interaccion, en todos los caminos de la propuesta, debido a que se encuentran una gran
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cantidad de problemas de cualquier tipo, el tiempo empleado de ejecucion del método no supera
los 3 dias y no se consume tiempo de usuarios, lo cual es una ventaja considerable.

7.5.2 Durante la interaccion
Para la etapa durante la interaccién en la Propuesta Preliminar se seleccionaron los
siguientes métodos:

Camino A Thinking aloud combinado con Emocard y Experimentos formales.
Camino B Co-discovery y Experimentos formales.

Luego de un analisis se determind que Thinking aloud/Emocard con Co-
discovery/Emocard son similares en cuanto a al tiempo de aplicacion y equipamiento necesario,
pero difieren en la cantidad de usuarios que se necesitan y en las percepciones de cada uno de
ellos, por lo tanto, eran bastante similares entre si. Por otro lado, el método Experimentos
formales requiere de una gran cantidad de recursos, pero no se obtienen percepciones del
usuario, solamente el tiempo en que tarda el usuario en realizar una tarea, lo cual se puede
deducir mediante otros métodos que dan un tiempo aproximado segun la observacion de los
evaluadores. El método Emocard fue una buena alternativa para complementar Thinking aloud
ya que se obtienen las percepciones del usuario. En definitiva, se optd cambiar la propuesta.

La nueva Propuesta Metodoldgica sigue adecuadamente los fundamentos establecidos
por los investigadores (Ver punto 7.1 Fundamentos de la propuesta)

Camino A Método Valencia.
Camino B Método Co-Discovery combinado con Emocard.

En el Camino A, se considera poca cantidad de recursos, lo que implica que sea rapido,
con pocos usuarios y equipamiento bajo, pero que a la vez pueda identificar las percepciones del
usuario. El método Valencia cumple con estas caracteristicas y ademas el tiempo es menor en el
diseio de la prueba ya que deja explorar al usuario libremente el sitio y se destacan las
opiniones del usuario y no la realizacion de tareas especificas, el método permite recopilar una
gran cantidad de aspectos cualitativos por lo tanto es un buen método para seleccionarlo en la
propuesta.

El Camino B estd compuesto por una mayor cantidad de recursos, ya sea tanto de tiempo,
cantidad de usuarios y equipamiento pero que conlleva a una gran cantidad de informacion,
ademas al combinar Co-discovery/Emocard, se obtendra una mejor calidad de experiencia del
usuario, ya que Co-discovery es un método en que interactlan dos personas, lo cual dificulta la
percepcion personal de cada usuario, lo cual se soluciona con Emocard.

7.5.3 Despuésde la interaccion

Se ha considerado para todos los caminos una entrevista después de la interaccion del
usuario con el sitio, este método puede captar todo lo que el usuario no indico en la prueba y
opine opiniones abiertas y cerradas en cuanto a la percepcion del sitio para complementar los
resultados con un anélisis posterior.
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7.5.4 Propuesta metodoldgica Dispositivos moviles

Si la propuesta metodoldgica fuese aplicada a sitios de Agencias Virtuales de Viajes
mediante dispositivos mdviles, esta seguiria la misma estructura, sin embargo, cambiaria el
conjunto de heuristicas que se aplicarian. Para la aplicacion se utilizaran heuristicas genéricas y
especificas para dispositivos moviles, las cuales son recomendadas por los autores R. Inostroza,
C. Rusu, S. Roncagliolo, V. Rusu, en la tesis “Usability Heuristics for Touchscreen-based
Mobile Devices” [36]. Estas heuristicas denominadas SMASH (Smartphone Usability
Heuristics), permitiran encontrar aspectos relevantes para este caso de estudio y por ende
problemas que ayuden a los investigadores a mejorar la Experiencia del Usuario.

SMASH1  Visibilidad del estado El dispositivo debe mantener al usuario
sistema informado de todos los procesos y cambios de
estado a través de retroalimentacion y enun
tiempo razonable.
SMASH2  Coincidencia entre el sistema El sistema debe "hablar el mismo lenguaje que el

y el mundo real usuario”. Debe seguir convenciones del mundo
real y mostrar informacion en un orden logico y
natural.
SMASH3 | Control y libertad del : El dispositivo debe permitir al usuario deshacer o
usuario rehacer sus acciones, ademas de tener “salidas de
emergencia” claras para salir de estados no
deseados.
SMASH4  Consistencia y estandares El dispositivo debe seguir las convenciones

establecidas permitiendo al usuario hacer cosas en
una forma familiar, estandar y consistente.

SMASHS5  Prevencion de errores El dispositivo debe esconder o desactivar
funcionalidades no disponibles, advertir al usuario
sobre acciones criticas y otorgar acceso a
informacion adicional.

SMASH6  Minimizar la carga de El dispositivo debe ofrecer objetos visibles,
memoria del usuario acciones y opciones de tal manera de prevenir que
el usuario tenga que memorizar informacion de
una parte de un dialogo a otra.

SMASH7  Personalizacion y atajos El dispositivo debe proveer opciones de
configuracion basica y avanzada, ademas de
permitir la definicién y configuracion de atajos
para acciones frecuentes.

SMASH8  Eficiencia de usoy El dispositivo debe cargar y mostrar la

rendimiento informacion requerida en un tiempo razonable y
minimizar los pasos requeridos para realizar una
tarea. Las animaciones Yy transiciones deber ser
mostradas de manera suave.

SMASH9  Disefio estéticoy minimalista = El dispositivo de evitar mostrar informacion no
deseada sobrecargando la pantalla.
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SMASH10

SMASH11

SMASH12

Ayudar al usuario a El dispositivo debe mostrar los errores en un

reconocer, diagnosticar y lenguaje familiar al usuario, indicando el problema

recuperarse de errores de una manera precisa Yy sugiriendo una solucion
constructiva.

Ayuda y documentacion El dispositivo debe proveer documentacion y

ayuda facil de encontrar, centrada en la tarea actual
del usuario e indicando pasos concretos a seguir.

Interaccion fisica y El dispositivo debe proveer botones fisicos o

ergonomia equivalentes para las funcionalidades principales,
localizadas en lugares reconocibles para el usuario,
deber estar en posiciones naturales y alcanzables
para la mano dominante del usuario.

Tabla 20: Heuristicas SMASH

Para comprobar la efectividad de la metodologia, se realizaron pruebas con usuarios, de la
misma manera y condiciones en las que se aplico a los sitios de Agencia Virtuales de Viaje por
medio de un ordenador de escritorio.

Segun los investigadores, la propuesta no deberia cambiar por los siguientes motivos:

Las evaluaciones heuristicas son catalogadas como el mejor método de inspeccion
para encontrar problemas, solamente se debe identificar o formular un conjunto de
heuristicas que se adecue a dispositivos mdviles tipo Smartphone. En este caso se
utilizaran las heuristicas Smash mencionadas anteriormente.

El método Valencia puede ser utilizado facilmente en Smartphone, ya que permite
al usuario identificar valencias segin su libre navegacion, se estudiaron propuestas
como la de Figueroa C y Gonzalez O [29], en donde utilizd este método en su
propuesta.

Con respecto al método Co-discovery/Emocard, se puede dar la situacion en que
efectivamente dos personas utilicen el sitio web mediante su Smartphone, por
ejemplo, para planificar unas vacaciones juntos. El método Emocard complementa
la experiencia del usuario.

Las mini-entrevistas segin los investigadores son fundamentales ya que, si el
usuario no logra expresarse bien en la realizacion de la prueba, con este método se
lograria una completitud de percepciones de élllos usuario/s.
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7.5.5 Aspectos que cubiertos por la metodologia
A continuacién, se detallan los aspectos cubiertos y no cubiertos segun los 3 conceptos
fundamentales de esta investigacion.

Aspectos cubiertos por la metodologia
Concepto Cubiertos No cubiertos
Usabilidad Facilidad de aprendizaje Recuerdo en el tiempo
Eficiencia
Errores
Satisfaccion
UXx Utilizable Accesible
Encontrable
Util
Creible
Valioso
Deseable
Agencia Virtuales  Facilidad de uso Seguridad
de Viaje Contenido Util y relevante Precios bajos

Buen disefio

Velocidad

Flexibilidad de fechas
Opcion de clasificacion
Reservar los servicios solo en

una transaccion
Tabla 21: Aspectos cubiertos por la metodologia
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8. Validacion experimental de la propuesta metodologica

En este proceso de validacién tomaremos un caso de estudio para experimentar con los
distintos métodos seleccionados en nuestra propuesta.

Para dar validez a nuestra propuesta es necesario realizar los experimentos con expertos y
usuarios, con el fin de extraer los aspectos méas significativos que puedan medir la Experiencia
del Usuario en esta categoria de sitio web. Esta validez se obtiene si y solo si se han conseguido
datos significativos en el andlisis de los experimentos que permiten obtener factores relevantes,
como, por ejemplo: la deteccion de errores, tiempo efectivo de ejecucion de pruebas, tiempo de
respuesta, percepcion del usuario, entre otros.

A continuacion, se presenta un esquema con los procesos ejecutados en esta etapa de
validacion:

Definicion de caso(s) de estudio(s)

Aplicacion de los métodos
de evaluacion de UX

A 4

Condiciones de evaluacion Andlisis de resultados

Deteccion de potenciales Tiempo de ejecucion y Consideraciones
problemas de UX analisis adicionales

Tabla 22: Validacion experimental de la propuesta metodoldgica.
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8.1 Caso de estudio: Sitio Despegar

El caso de estudio a aplicar a nuestra metodologia sera el sitio Despegar que es uno de los
mas utilizados y conocidos en la actualidad dentro de Chile. Este sitio viene a entregar servicios
de viajes, hoteles, paquetes, actividades entre otros para mejor comodidad del usuario al ser de
manera online.

X
despegaricoma

Vuelos =
iPAGA CON TODAS LAS o
s _— 7 Vuelos 3 CYETE TARJETAS DE CREDITO!
ngresa desde dénde viajas gresa hacia dénde viajas . ¢ x

Todavia no he decidido mis fechas

¢En qué fecha? sooida Pasajeros

$36.379

Regreso 8 2 1persona

Afiadir Hasta 35% de ahorro

of
Ver mas
Buscar Precios bajos garantizados

iMuchas cuotas sin VISA Dot . “Bci 8 seotonnc BBVA Vert
interés! ¢ i S L m~) de pi

3 cuotas 6y12cuotas 6y 12cuotas

Figura 8: Sitio Despegar

Los mejores precios en vuelos baratos y pasajes aéreos, hoteles, paquetes turisticos, alquiler
de autos, cruceros y mas estdn en Despegar.com. Puedes planificar tu viaje ahora y realizar
reservas con opciones econdmicas y ofertas increibles. En Despegar.com puedes elegir tu
destino favorito y comenzar a planificar tus tan esperadas vacaciones. Puedes consultar
disponibilidad de wvuelos y hoteles de forma rapida y sencilla, para encontrar la opcién que mas
se ajuste a tus necesidades. Tenemos ofertas a miles de destinos y contamos con una gran
variedad de hoteles para que puedas hospedarte y disfrutar de tu estadia sin problemas.

8.2 Experimento con metodo Valencia

A continuacion, se presenta el analisis de resultados de las evaluaciones realizadas, en ella
se contemplan los items de: disefio y condiciones de la prueba y conclusiones de la prueba.
Anexo B1: Método Valencia(ordenador) y C1: Método Valencia (dispositivo movil)

8.2.1 Disefio de la prueba y condiciones del experimento

Las pruebas fueron realizadas a 4 personas de distintas ocupaciones y edades, se ejecutaron
sobre el sitio web www.despegar.cl y para la version movil www.atrapalo .cl, con el fin de
conocer las percepciones de los usuarios ante el uso de la aplicacion. Los participantes en una
primera instancia realizaron la exploracion del sin la necesidad un listado de tareas, solo con la
instruccién de que monitoreen sus sentimientos tanto positivos como negativos que les genere la
accion que realicen, por medio de un medio externo donde los usuarios registran el sentimiento
positivo en botdn verde y el negativo en boton rojo.
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VALENCIA POSITIVA VALENCIANEGATIVA

La segunda fase se procede a una encuesta realizada por los evaluadores a los usuarios por
cada valencia registrada. Las pruebas fueron disefladas para medir las, emociones y dificultad
del usuario ante el uso del producto, con el objetivo de identificar problemas de aspectos de
disefio y la experiencia de uso; los resultados seran posteriormente analizados para futuras
mejoras.

8.3.2 Conclusiones de la prueba

El método es fécil de aplicar, requiere de poco tiempo de desarrollo y poco tiempo de
analisis, al ser de manera de libre sin seguir una lista de tareas, los usuarios detectan los aspectos
que son mas sobresalientes al momento de navegar por el sitio. EI método permite recopilar una
gran cantidad de aspectos cualitativos por lo tanto es buen método para seleccionarlo en la
propuesta metodoldgica por poseer costos de recursos bajos comparado a otros métodos
estudiados, como por ejemplo el experimento formal.

8.3 Experimento Co-Discovery combinado con Emocard

A continuacion, se presentan conclusiones del método Co-Discovery con Emocard
realizado en la Universidad de Playa Ancha (UPLA) a alumnos de la carrera de Administracion
Turistica Multilinglle, se contemplan los items de: disefio y condiciones de la prueba y
conclusiones de la prueba. Anexo B2: Co-Discovery con Emocard (ordenador) y C2: Co-
Discovery con Emocard (dispositivo movil)

8.3.1 Disefioy condiciones de la prueba
Se presenta un conjunto de tareas definidas por el evaluador consultar en (Ver Anexo
B.2.1).

Las condiciones del experimento se explicardn de acuerdo a la instancia de ejecucion.
Esta instancia se desarrolld en la UPLA como se menciond anteriormente a 23 alumnos que
desarrollaron la prueba desde las 14:00 horas en el laboratorio de computacion siendo
supervisados por los expertos evaluadores.

El disefio del experimento se puede consultar en (Ver Anexo B2): ‘Disefio experimento
Codiscovery con Emocard UPLA”, el disefio consiste en presentar un acuerdo de
confidencialidad a los usuarios, un cuestionario pre-test para los usuarios y ademéas definir un
conjunto de tareas que medirdn las emociones obtenidas por cada usuario finalizando con una
mini-entrevista del método.

Posterior a esto el analisis de resultados de este experimento se puede consultar en el
Anexo B.2.2
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8.3.2 Conclusiones de la prueba

Se puede concluir que del experimento realizado en la UPLA los usuarios reflejaron
opiniones muy similares al momento de responder las preguntas y emociones distintas al
momento de evaluar el sitio, en donde ciertos participantes tendian a evaluar el sitio mas
positivo y otros negativos. Dentro de las tareas que se les asigno casi el 100% pudo realizarlas
sin dificultad. En cuanto a las opiniones sobre el sitio después de realizar la mini-entrevista post
test se recalca que el disefio del sitio en general es desordenado con sobrecarga de informacion y
con colores demasiado fuertes a la vista por lo que genero emociones negativas.

8.4 Validacion con expertos

La validacion de la metodologia cuenta con la participacion del grupo de investigacion, él
cudl ha cursado con anterioridad ramos de Ingenieria de la usabilidad e Interaccion persona
computador de la PUCV, ademas estos expertos, trabajan actualmente en su tesis de pregrado y
magister con estos temas, por lo tanto, son de gran confiabilidad para realizar esta evaluacion.
Para la validacion de la propuesta se presentd un documento llamado ‘“Propuesta metodoldgica
para evaluar la UX en Agencias Virtuales de Viajes”, este describe paso a paso el como evaluar
la UX en Agencias Virtuales de Viajes (Ver Anexo D)

Se les entregd a los expertos de UX un cuestionario, que ve la utilidad de los caminos
propuestos, finalizando con una entrevista. El objetivo de ésta validacion es analizar las
opiniones de los expertos de UX, y ver qué cosas se pueden mejorar y qué cosas no son Utiles en
la metodologia.

Dentro del andlisis realizado sobre las opiniones de los expertos de UX, se consideran las
siguientes observaciones:

e Todos los expertos coinciden con la idea de que si utilizarian la metodologia para
evaluar la UX.

e Con respecto a si cubre todos los aspectos de la UX, algunos expertos indican que,
si cubre todos los aspectos y uno indica que probablemente no, ya que es complejo
cumplir la totalidad de los aspectos de la UX.

e Los expertos sugieren lo siguiente:

o El primer experto indica que se debe explicar de mejor manera la relacion
entre evaluacioén heuristica y método valencia, ya que no se explica que dé
porque son complementarias.

o El segundo experto indica que se debe implementar un método como card
sorting, que se enfoque un poco mas en evaluar cdmo se siente el usuario
con respecto a la interfaz y tratar de obtener su opinibn donde se pueda
obtener su mapa mental de organizacion, navegacion y estructura de
acuerdo a su percepcion. Pero este método es méas factible ocuparlo para
obtener necesidades de los usuarios, no para medir la UX.

o El tercer experto sugiere la utilizacion de focus group, con los mismos
usuarios que se realicé la prueba del metodo, esta sugerencia es bien
recibida por los investigadores, pero tiene la desventaja de que utilizaria
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una cantidad mucho mayor de tiempo, tanto como para los usuarios como
para los evaluadores.

o El cuarto experto considera que es dificil cubrir todos los aspectos de la
UX, a pesar de eso menciona que la metodologia es lo mas completa
posible con un poco cantidad de recursos.

9. Conclusiones

Para desarrollar esta investigacion, los autores inicialmente se enfocaron en la formulacién
del Marco tedrico, en donde se definieron los conceptos mas importantes y fundamentales,
dentro de los cuales se incluye la Usabilidad, Experiencia del Usuario, Web transaccional,
Comercio electrénico y Agencias Virtuales de Viaje. Posterior a esto se agrego el concepto de
Dispositivos mdviles, especificamente Smartphone, esto llevo a agregar también el concepto de
m-Commerce. Con el objetivo de establecer las bases para la investigacion, complementando la
mayor cantidad de caracteristicas posibles a abarcar, tomando en cuenta opiniones autores y
factores que permitieron generar una definicion mas acabada de los conceptos.

El concepto de UX no presenta una definicion clara, es por esta razén que, en sitios
especializados en esta materia, como el caso de www.allaboutux.org, no distinguen métodos de
evaluacién con herramientas de evaluacion. Los investigadores debieron analizar cada uno de
estos métodos antes de su seleccion, estableciendo criterios propios para una primera seleccion
de 29 métodos y luego una para 9 métodos, de esta manera identificar las cualidades de cada
uno de ellos.

Se definieron dos casos de estudio para aplicar los métodos seleccionados, los cuales
fueron el sitio web de Atrapalo y Despegar, a partir de ellos se obtuvieron resultados cualitativos
y cuantitativos. Los problemas encontrados en cada sitio son totalmente diferentes entre si, y
caracteristicos de cada sitio. En cuanto al trabajo realizado se puede concluir que cada uno de
los métodos de evaluacién arroja resultados en forma independiente, algunos de estos pueden
arrojar resultados de forma conjunta, pero ninguno es reemplazante del otro, esto ayudd a la
formulacion de la propuesta metodologica.

Esta propuesta metodoldgica tiene como objetivo recaudar la mayor cantidad de
problemas y percepciones del usuario, es por ello que inicialmente se realiza un método de
inspeccion, luego prueba con usuarios y finalmente una mini entrevista para completar lo
anterior, dentro de las pruebas con usuarios se busca captar todo el proceso en que esté
interactda con el sitio.

La propuesta metodoldgica consta de dos caminos, los cuales fueron calificados por
expertos, donde se evalud la utilidad, claridad y facilidad de aplicar el conjunto de métodos. De
esta validacion se pudo obtener sugerencias para mejorar la metodologia, pero en general tuvo
una aceptacion bastante buena, por lo cual los investigadores quedan satisfechos.

Adicionalmente, en esta investigacion se incluye la posibilidad de que la metodologia sea
efectiva para sitios webs de Agencias Virtuales de Viaje, ya sea desde un computador o desde
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un Smartphone, de esta manera abarcar la mayor cantidad de versiones en que estos sitios webs
pueden ser visualizados.

Finalmente, y en base a los antecedentes arrojados en esta investigacion, existe evidencia
de que la metodologia propuesta arroja mayor informacion respecto a la Experiencia del Usuario
que solo utilizando métodos de evaluacién de forma independiente.

9.1 Trabajo a futuro

A futuro se espera realizar una refinacion mas cautelosa de la metodologia utilizando otros
métodos y heuristicas especificas para Agencias Virtuales de Viaje como las trabajadas por los
investigadores Rojas M.E y Estay A. para rescatar los aspectos y factores de la UX, problemas
en los sitios y percepciones de los usuarios en nuevos casos de estudio que puedan ser aplicados
o0 incorporados a la metodologia propuesta en la investigacion. Este proceso puede ser aplicado de
forma iterativa a modo que permita perfeccionar esta metodologia.

Probablemente con el paso del tiempo se generen mas métodos para evaluar la UX publicados
en el sitio All About Ux que requiera de nuevos andlisis y verificar si sirven o no para esta
metodologia.
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ANexos

A: Experimentos pilotos de métodos seleccionados
A continuacién, se presentan de forma completa los resultados de cada método realizado.

Al: Evaluacion heuristica
A.1.1: Tabla Heuriticas de Nielsen

H1 Visibilidad del sistema
Hz Coincidencia entre el sistema y el mundo real
H3 Control y libertad del usuario
H4 Consistencia y Estandares
H5 Prevencion de errores
H6 Minimizar carga de memoria.
H7 Flexibilidad y eficacia de uso
H8 Disefio estético y minimalista
H9
Ayuda al usuario para reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores
H10 Ayuda y documentacion

Tabla 23: Tabla heuristicas de Nielsen

A.1.2: Problemas encontrados

En la seccidn de inicio se encuentrala
opcion "Rent a car"”, al estar en ingles
difiere del idioma del sitio que estden
espafiol.

1 Mas de un idioma. H2

En la primera pégina del sitio seencuentra

2 veces el menu principal. He

2 Redundancia sobre el menu principal.

Algunos términos del men( superior no
son claros en su funcionalidad. Por
ejemplo la diferencia entre paquetes 'y
promociones. En la seccion de hoteles por
ejemplo ¢qué es Circuito?, ¢(Qué es
lanzadera? /Qué es gastos de gestion?

3 Términos no claros. H2

Imagen ofrece la oportunidad de tener
4 Falta de informacion en descuento. hasta70% de descuento, pero noindica al | H1
usuario de como puede obtenerlo.
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Ofertas desapercibidas.

Las ofertas destacadas no son visibles
facilmente al usuario.

H1

Atencional cliente.

Inicialmente solo ofrece comunicarse
mediante un numero telefénico, sin incluir
un mail para personas con capacidades
especiales.

H7

Centro de ayudamuy oculto.

Para ir al foro, el usuario debe ir al final de
la paginay seleccionar la opcion "Ir al
centro de ayuda”.

H1

No notifica el error.

Si se selecciona una fecha de vuelta
anterior a la de ida, no notifica el error,
sino que simplemente lo hace ingresar una
nuevafecha de ida, lo que puede
desconcertaral usuario, sies que no sedio
cuenta.

H9

Mal uso de los link.

Los textos estan establecidos con la forma
que tienen los link, pero esteno dirige a
ningun lado.

H4

10

Imagen no clara.

La imagen de mejor precio garantizado, no
tiene buenanitidez ni tamafio.

H1

11

Imagen proporciona informacién que
pasadesapercibida.

La imagen de mejor precio garantizado,
otorga informacion relevante al poner el
puntero del mouse sobreella, sin embargo
estonoes evidente.

H1

12

Uso inconsistente de uso de la flecha de
desglose.

Al seleccionar la flecha "ver desglose” la
flecha no cambia de sentidoy a veces si
cambia.

H4

13

Botdn inutilizable.

Al llegar al final de la pagina hay un boton
para subir, se esperaque lleve al inicio de
la pagina pero no hace nada.

H4

14

Ofrece compafiia sin vuelos disponibles

Cuando se selecciona una compafiia que
no tiene vuelos disponibles, no deberia ni
siquiera mostrar esa compafiia.

H8

15

Mal uso check.

Cuando se buscaun vuelo, muestra origen
y destino ingresado previamente por el
usuario, con botén de check, pero ésteno
se puede seleccionar.

H4

16

No advierte error.

No advierte que es imposible comprar
pasajes de ida y vuelta para el mismo dia.

H5

17

Error en el filtrado de busqueda.

Se hizo el ejercicio de buscar4 noches en
un hotel y se muestra como prioridad la
oferta de 3 noches.

H4

18

No permite filtrar por mas de una
caracteristica.

El sitio dala facilidad de "filtrar por
segmento" pero al seleccionar una opcién,
hace la blsqueda mediante esta Gltima, sin
dar la opcién de agregar mas
caracteristicas de filtrado.

H7

19

Pérdida de preferencias al navegar por
el sitio

Si se hace la seleccion de un hotel, por
error y se vuelve atras, se pierden los
cambios.

H3
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20

No especifica informacion al agregar
traslado.

No informa cuanto aumenta, solo muestra
el valor y no permite al usuario distinguir
inmediatamente el aumento del precio por
el servicio detraslado.

H1

21

Sitio demasiado lento.

Toma méas tiempo del adecuado para el
traspaso de una paginadel sitio a otra.

H7

22

Utilizacion de la palabra "cancelar".

Ambigledad en el uso del término
cancelar, pues usuarios podrian confudirse
entre pago del servicio y anular el servicio.

H2

23

Condiciones de un servicio pasan
desapercibidos

Cuando se selecciona un traslado no se
destaca informacién relevante del servicio,
como la condicién de solo aceptacion de
una maleta o bolso de mano

H1

24

Muestra permanente de informacion no
necesariamente relevante

Muestra permanentemente la oferta
recomendada por el sitio sin opcion de
poder eliminarla.

H8

25

"Notificacién" en cuentasin crear.

En la pégina principal, arriba, hay una
supuestanotificacion pero no hay una
cuentainiciada.

H4

26

Inconsistencia de términos.

En una pagina del sitio dice "subir'y en
otro "ir arriba".

H4

27

Pie de pagina sobrecargado.

Pie de pagina contiene demasiada
informacién, porejemplo los productos.

H8

28

No se puede buscarvuelo+ hotel.

Cuando se selecciona poner viaje de solo
ida, desactivala opcion de agregar hotel,
no dice que no se puede porque debe tener
cantidad de dias establecidos para hacer
reserva en hotel.

H7

29

El precio destacado noes el final

Los vuelos encontrados tienen dos precios,
el que estadestacado es sin IVA incluido,
porlo que es mucho menor que el final, el
cual silo incluye. No se muestra
inmediatamente la razon de esta
diferencia.

H1

30

No existe una seccion de ayudacon
pasos aseguir.

La seccion de ayudas y sugerencias no
posee informacién ni pasos sobre la
utilizacion del sitio web.

H10

31

Dentro de una seccién, no hay un
acceso directo a las demas.

Para ir de "hoteles" a vuelos se debe
volvera la pagina principal, para desde ahi
acceder al mend principal.

H7

32

No advierte rango de fechas mayor al
limite permitido (antes de realizar la
busqueda)

No se puede hacer una reserva de un hotel
por un periodo superior a un mes, pero el
error es mostrado unavez que serealiza la
bldsqueday no inmediatamente después de
seleccionar la fecha.

HS

33

Limita los dias de reservapara los
hoteles

No permite la reserva de un hotel por un
periodo mayor a 30 dias

H7

34

No valida el ingreso de datos.

Que no permita el ingreso de caracteres
inadecuados, por ejemplo agregar signo™#"
en precio, ingresar solo nimeros.

H5
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35

Mucha informacién en menda.

Muestra informacion redundante, yaque
es la misma que estaen los dos menus
principales.

H8

36

Redireccién aleatoria.

Al visitar alguna seccion, y después al
retornar a la pagina principal, estase abre
en una seccion cualquiera.

H4

37

No seinforma al usuario lo que esta
haciendo el sistema.

Al momento de buscarun hotel, informar
al usuario que la busquedase esta
realizando, pues pareciera que el sistema
estaen pausapor unos segundos.

H1

38

Enlace no funciona

El link ‘vacaciones deinvierno’ al final de
la pagina redirecciona a un sitio
inexistente.

H4

39

Mala especificacion de los servicios

Algunos de los destinos no tienen
especificados algunos de sus servicios. No
entrega informacion relevante para el
usuario como la descripcién del hotel, al
haber realizado una cotizacién.

H1

40

Confirmacién de email

Al momento de crear una cuenta, solicita
al usuario activar la cuentamediante un
link que es enviado al correo electronico
del usuario. Sin embargo, el usuario puede
seguir navegando porel sitio con la cuenta
recién creada, sin haberla activado.

H4

41

Autocompletacién de informacion
personal

Al momento de crear una cuentaen el
sitio, no solicita la fecha de nacimiento del
usuario, sino que la autocompleta como la
fecha de creacién de la cuenta.

H3

42

Campos obligatorios no especificados
al inicio

Al momento de registrarse en el sitio o al
momento de comprar, no se indican los
campos que son obligatorios.

H5

43

Publicidad al ingresar al sitio

Al ingresar al sitio, aparece
inmediatamente unaventanaemergente
con publicidad, ademas de pedir datos del
usuario.

H8

44

No seespecifica la relevancia de la
informaciéon entregada.

Al entregar el resultado de la busquedade
vuelos, muestra las diferentes opciones
disponibles para la fecha entregada,y
selecciona en la primera columna la mejor
opcion, sin especificarlo en forma clara. El
usuario en primera instancia podria
confundirlo conun vuelo més e intentar
seleccionar esa opcion.

H1

45

Total entregado no especifico.

Al buscarel servicio ‘vuelo+hotel’ solo se
muestra la suma total y no especifica cual
valor es del vuelo o del hotel.

H1

46

Divisa no especificada

Al cotizar el servicio ‘vuelo+hotel’ el
monto entregado no especifica qué divisa
utiliza.

H1
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47

Oferta recomendada no es la mas
econdmica.

Al realizar una busquedade vuelo + hotel,
las opciones de alojamiento que aparecen
bajo la oferta recomendada, hay algunos
que son mas econémicos.

H4

48

Cambio de tarifas

Al buscarel mismo servicio con el mismo
destino en otro navegador (Firefox eneste
caso)el precio cambia.

H4

49

Divisas confusas

Al realizar una bUsquedade restaurantes
muestra diferentes servicios en divisas
distintas para cada uno.

H4

50

Inconsistenciaen nombrar un servicio.

El mismo servicio que ofrece la Agencia
Virtual de Viajes es nombrado de
diferentes maneras.

H4

51

BlUsquedas imprecisas.

Al realizar una busqueda mediante el
buscadordel sitio, los resultados son poco
Gtiles, yaque entrega informacion no
necesariamente relacionada con lo queel
usuario busca.

H4

52

Error al buscar un servicio, sin ingresar
datos.

Cuando sebuscaun rent a car sin ingresar
datos el sitio realiza de igual manera la
busquedasinindicar que se deben
completar los datos

H9

53

Simbolo mal asociado.

Se utiliza un simbolo que hace referencia a
"conexion wifi" para referirse al blog del
sitio.

H2

54

Se mantiene la informacion de
busquedas anteriores.

Al realizar una bisqueda, la informacién
ingresada previamente queda"guardada”.

H3

55

Filtro de horario de vuelo confuso

Cuando serealiza una basquedade vuelos,
dentro de los filtros propuestos parael
usuario estael horario de éste. Esto se
muestra de una forma confusay no clara
para el usuario

H2

56

Opcidn preseleccionada que pasa
desapercibida

No destacani informa al usuario que al
realizar la busquedade un servicio hace
una comparacién con otro sitio

H1

57

Realiza una busquedasin informar al
usuario

Al realizar una bisquedaesta
predeterminada la realizacion de una
comparacion sin que el usuario la desee.

H3

58

Ofrece unaaccion que no realiza

Ofrece realizar comparacion de servicios y
solo lleva a cabo unadoble busquedae
incluso a veces solo entrega una pestafiaen
blanco.

H4

59

Muestraservicios de dos sitios en
pestafas diferentes

Al realizar un proceso de busquedael
sistema abre unanueva pestafia dejando
informacién desapercibida para el usuario
en la pestafiaantigua, obligando al usuario
a recordar los precios en ambos sitios.

H6
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Sobrecarga en la entrega de informacion

60 Disefio poco minimalista en la pagina en donde se ingresa por H8
primera vez
El login, ofertas e iconos de redes sociales
61 Informacion importante poco visible mostrados en formato y lugares que pasan | H1
desapercibidos.
Tabla 24: Problemas encontrados y heuristicas asociadas.
A.1.3: Principios incumplidos
HL | . 15
Visibilidad del sistema 4,5,7,10,11,20,23,29,37,39,44,45,46,56,61
Ho | Coincidencia entre el 5
sistema y el mundo real 1,3,22,53,55
Control y libertad del
H3 usuario 19,41,54,57 4
H4 _ _ ) 16
Consistencia y Estandares | 9,12,13,15,17,25,26,36,38,40,47,48,49,50,51,58
H5 | Prevencion de errores 16,32,34,42 4
Minimizar carga de
He memoria. 59 1
H7 Flexibilidad y eficacia de 6
uso 6,18,21,28,31,33
H8 Disefio estéticoy 7
minimalista 2,14,24,27,35,43,60
Ayuda al usuario para
H9 | reconocer, diagnsticar y 2
recuperarse de errores 8,52,
H10 | Ayuda y documentacion 30 1
TOTAL ERRORES 61 61

Tabla 25: Principios incumplidos.
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A.l.4: Ranking criticidad

Frecuencia |Severidad | Criticidad

33 Limita los dias de reservapara los hoteles 3,6 3,6 7,2
No advierte rango de fechas mayor al limite

32 permitido (antes de realizar la busqueda) 56 54 7.0

48 Cambio de tarifas 2,8 4,0 6,8

58 Ofrece unaaccion que no realiza 3,0 3,8 6,8

29 El precio destacado no es el final 3,2 3.4 6,6

21 Sitio demasiado lento. 3,4 3,0 6,4

45 Total entregado no especifico. 3,4 3,0 6,4

8 No notifica el error. 3,2 3,0 6,2

18 No pern]ite_ filtrar por mas de una 3.0 cr 6.2
caracteristica.

20 No especifica informacion al agregar traslado. 3,0 3,2 6,2

31 D_entro de una seg:cion, no hay un acceso 87 3,0 6,2
directo a las demas.

51 Blsquedas imprecisas. 3,0 3,2 6,2

37 No se informa al usuario lo que esta haciendo 3,0 3,0 6.0
el sistema.

57 Realiza una busquedasin informar al usuario 3,0 3,0 6,0

38 Enlace no funciona 2,6 3,2 5,8

44 !\Io se esp’ecmca la relevancia de la 2.8 3,0 5.8
informacion entregada.

49 Divisas confusas 3,0 2,8 5,8

55 Filtro de horario de vuelo confuso 2,6 3,0 5,6

56 Opcion p_re.seleccionadaque pasa 2.8 2.8 5.6
desapercibida

59 I\/_Iuestra servicios de dos sitios en pestafias 2.8 2.8 5.6
diferentes

30 No e?dste una seccién de ayudacon pasos a 22 27 5,4
seguir.
Redundancia sobre el ment principal. 3,0 2,2 5,2
Términos no claros. 2,4 2,8 5,2

13 Botdn inutilizable. 2,6 2,6 5,2

16 No advierte error. 2,2 3,0 5,2
Condiciones de un servicio pasan

23 desapercibidos 2,2 3.0 52

2 Muestra_lpermanente de informacion no 2.8 2.4 5,2
necesariamente relevante

25 "Notificacion" en cuentasin crear. 2,8 2,4 5,2

28 No se puede buscarvuelo+ hotel. 2,0 3,2 5,2

34 No valida el ingreso de datos. 2,4 2,8 5,2

14 Ofrece compaiiia sin vuelos disponibles 2,0 3,0 5,0

63



52 Error al buscar un servicio, sin ingresar datos. 18 3,2 5,0
42 Campos obligatorios no especificados al inicio 2,0 2,8 4.8
46 Divisa no especificada 2,4 2,4 4,8
50 Inconsistencia en nombrar un servicio. 2,6 2,2 4.8
6 Atencion al cliente. 1,6 3,0 4.6
11 (Ijrzgg;grsiﬁgg.rciona informaciéon que pasa 2.0 25 4,6
36 Redireccion aleatoria. 2,0 2,6 4,6
15 Mal uso check. 2,0 2,4 4.4
17 Error en el filtrado de blsqueda. 2,0 2,4 4.4
43 Publicidad al ingresar al sitio 2,4 2,0 4.4
9 Mal uso de los link. 2,2 2,0 4,2
19 Pérdida de preferencias al navegar por el sitio 1,6 2,6 4,2
27 Pie de pagina sobrecargado. 2,4 1,8 4.2
40 Confirmacion de email 2,0 2,2 4,2
7 Centro de ayudamuy oculto. 1,8 2,2 4,0
39 Mala especificacion de los servicios 1.8 2,2 4,0
4 Falta de informacion en descuento. 1,2 2,6 3,8
10 Imagen no clara. 2,0 1,8 3,8
12 ;J:Sogilgzzlnsistente deusode la flecha de 1,8 2.0 3.8
47 Oferta recomendada no es la mas econdmica. 1,0 2,8 3,8
54 :ﬁtg?grt;?e la informacion de bdsquedas 2.2 1.6 3.8
26 Inconsistencia de términos. 1,8 1,8 3,6
5 Ofertas desapercibidas. 1,6 1,8 3,4
22 Utilizacion de la palabra "cancelar". 1,6 1,8 3,4
41 Autocompletacion de informacién personal 1,0 2,4 3,4
1 Mas de un idioma. 1,2 1,8 2,8
53 Simbolo mal asociado. 1,2 1,2 2,4
35 Mucha informacion en mend. 1,2 1,0 2,2
60 Disefio poco minimalista 1,0 1,0 2,0
61 Informacion importante poco visible 1,0 1,0 2,0

Tabla 26: Ranking de criticidad.
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A.1.5 Comentarios

Dado los resultados obtenidos se procedera a comentar los datos més relevantes obtenidos
en la inspeccion realizada. El grupo de evaluadores ha encontrado 61 problemas en el sitio web
Atrapalo Chile. Basandose en los 10 principios heuristicos de usabilidad propuestos por Nielsen,
se evalud la severidad y frecuencia de cada problema en una escala del O al 4, obteniendo asi la
criticidad al sumar ambos valores, el cual indica que tan grave es el problema encontrado,
ademés si la desviacion estandar es baja menor a 1 quiere decir que los evaluadores estan de
acuerdo y si es alta mayor a 1 hay diferencias significativas.

Como resultado del andlisis y ordenamiento de las evaluaciones, en la primera tabla
realizada sobre Heuristicas Incumplidas nos damos cuenta que la heuristica H1Visibilidad del
sistema y H4 Consistencia y Estandares fueron las mas incumplidas encontrandose 15 y 16
problemas respectivamente.

Luego analizando la tabla Ranking de problema segin criticidad podemos decir que los 3
problemas mas importantes son que el sitio limita los dias de reserva para los hoteles (33), no
advierte rango de fechas mayor al limite permitido(antes de realizar una buisqueda)(32) y cambio
de tarifas en otros navegadores (48).

Siguiendo con la siguiente tabla de Ranking se problema segun severidad podemos decir
que los 3 problemas mas importantes son cambio de tarifa en otros navegadores (48), ofrece una
accion que no realiza (58) y limita los dias de reserva para los hoteles (33).

Como se puede observar en el Ranking de criticidad y de severidad se repiten los
problemas 48 y 32 por los que serian los mas importantes segun los evaluadores siendo los
problemas a corregir con mayor urgencia para entregar una solucion.

65



A2: Método Thinking aloud con Emocard

Estimado(a) colaborador(a):

Usted participa en un experimento que tiene como proposito evaluar su experiencia de uso
del portal: https://www.atrapalo.cl/

Se esta evaluando un portal web, NO su desempefio como usuario. NO SE PREOCUPE
SI COMETE ERRORES!

El experimento tiene 3 etapas:

1. En la primera etapa Ud. debera completar un breve cuestionario preliminar, relativo a su
experiencia previa.

2. En la segunda etapa se le solicitara explorar el portal: https:/mmw.atrapalo.cl/, segin
lo indicado.

3. Como parte de la segunda etapa, usted deberd indicar una emocion que identifique su
estado animico luego de realizar determinadas tareas. Para esto, usted debera seleccionar
un “‘emoji”.

4. Finalmente, en la tercera etapa Ud. deberd completar un cuestionario acerca de su
percepcion sobre el portal.

SI TIENE ALGUNA DUDA DURANTE EL EXPERIMENTO, PUEDE PONERSE
EN CONTACTO CON EL EVALUADOR, EN CUALQUIER MOMENTO.

La informacion que Ud. proporcione es confidencial y muy relevante para nuestro estudio.

iAgradecemos su cooperacion!
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(1) CUESTIONARIO PRELIMINAR
I. DATOS PERSONALES

1. Sexo: ( ) Femenino () Masculino
2. Edad:

3. Nivel de educacion completado y/o en proceso:

Ensefianza media: ( ) Completa ( ) En proceso
Técnico: () Completa () En proceso
Universitario: ( ) Completa () En proceso
Otro:

Il.  INFORMACION SOBRE EL USO DE INTERNET
1. ¢Con qué frecuencia accede a internet?

( ) Todos los dias de la semana
( ) Entre 3y 6 dias por semana
() Entre 1y 2 dias por semana
( ) Nunca

2. ¢Cuantas horas por dia usa el internet?

( ) Menos de 1 hora
( ) Entre 1y 3 horas
( ) Entre 4y 7 horas
( ) Mas de 8 horas (Lo utilizo constantemente durante el dia)

3. ¢Que tipo de sitio visita con mayor frecuencia? (Indique los 2 que mas utiliza)

( ) Redes Sociales

( ) Culturales

( ) Noticias

( ) Multimedia (peliculas, videos, entre otros)
( ) Otros. (Cuales?
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INFORMACION SOBRE EXPERIENCIAS PREVIAS EN EL
HTTPS://MWWW.ATRAPALO.CL Y/O SITIOS SIMILARES

. ¢Usted ha utilizado previamente el sitio https:/Amww.atrapalo.cl/?

. ¢Ha tenido experiencias previas en otros sitios de Agencias Virtuales de Viajes?

()Si
() No

. Sisu respuesta anterior fue afirmativa, indique cuéles:

SITIO

En el caso de que si haya accedido a una Agencia Virtual deVviaje, ¢con qué fin lo ha

hecho? (Puede elegir mas de una opcion)

( ) Cotizar
( ) Comprar (vuelo, hotel, paquete, entre otros)
(

Otro:
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(2) LISTA DE TAREAS

Considere el siguiente escenario:

Usted ha escuchado la experiencia de varios amigos que han contratado servicios de
Agencias Virtuales de Viajes, por lo que decidi6 probar personalmente cémo es ya que
desea realizar un viaje pronto. Usted elige el sitio web Atrapalo para adquirir estos
servicios. Teniendo en cuenta lo anterior, se le pide por favor realizar las siguientes tareas.

Tarea 1: Explorar el sitio Atrapalo (https://mwww.atrapalo.cl)

e Ingresar al sitio https:/Mmvw.atrapalo.cl/, utilizando el navegador que desee, puede
ser: Google Chrome, Mozilla Firefox u otros.

e Visualizar el sitio y comentar en voz alta, su experiencia de exploracion del sitio. Por
Ejemplo: Me parece positivo...., me parece negativo...., me parece excelente..., me
parece desagradable etc.

Encierre en un circulo la emocion que lo identifica al navegar por el sitio
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Alegria Enojo Sorpresa  Frustracién  Desconcierto Tristeza

Tarea 2: Buscar un vuelo, hotel, viaje (hotel + vuelo) o crucero y reservar

e Buscar un vuelo, hotel, viaje (hotel + vuelo) o crucero. Puede seleccionar el origen y
destino aleatoriamente, al igual que la fecha de ida y vuelta.

e Intente visualizar los precios en délares. Sino lo logra, siga con lo siguiente.

e Seleccionar, dependiendo del servicio que buscd, la alternativa que considere
pertinente.

e Inicie el proceso de compra (sin completarlo).

e Comente, en voz alta, qué tan (til y efectiva fue la blsqueda realizada.

Encierre en un circulo la emocion que lo identifica luego de realizar esta tarea
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Alegria Enojo Sorpresa  Frustracion  Desconcierto Tristeza
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Tarea 3: Busqueda de entradas y/o restaurantes en el lugar de destino
anterior

e Vuelva a la pagina principal del sitio y busque entradas y/o restaurantes en el mismo
lugar de destino seleccionado en la tarea 2.
e Comente, en voz alta, qué tan (til y efectiva fue la busqueda realizada.

Encierre en un circulo la emocion que lo identifica luego de realizar estatarea
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Tarea 4: Busqueda de “Rent a car” en el mismo lugar de destino.

e Realice una busqueda de renta de automoviles o “Rent a car”, en el mismo lugar de
destino que ha utilizado anteriormente.

e Comente, en voz alta, qué tan (til y efectiva fue la busqueda realizada.
Encierre en un circulo la emocién que lo identifica luego de realizar estatarea
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Tarea 5: Realizar una busqueda mediante el buscador del sitio web.

e Finalmente, realice una blsqueda mediante el buscador que proporciona el sitio web
Atrapalo. Este se encuentra en la esquina superior derecha y se ve como una lupa.
e Comente, en voz alta, qué tan Util y efectiva fue la blisqueda realizada.

Encierre en un circulo la emocion que lo identifica luego de realizar estatarea
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(3) CUESTIONARIO DE PERCEPCION SOBRE EL SITIO WEB ATRAPALO
Encierre en un circulo la alternativa mas apropiada para cada pregunta.

1. ¢Cuéntas tareas logro completar?
1 2 3 4 5 6

Completé 1 Completé 2 Completé 3 Completé 4 Completé 5 No completé
ninguna

2. En general, ¢(Qué tan facil ha sido encontrar la informacion requerida en el
experimento?

1 2 3 4 )
Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy Facil
3. ¢Como percibe usted la distribucion de la informacion en el sitio web?
1 2 3 4 5
Muy Mala Mala Neutral Buena Muy Buena
4. ¢Qué tan facil le ha sido orientarse en el sitio web?
1 2 3 4 5
Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy Facil
5. ¢Queé tan facil le resulté cambiar los precios de pesos chilenos a dblares?
1 2 3 4 )
Muy dificil Difficil Neutral Facil Muy Facil

6. ¢Qué tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas de vuelos, hoteles,
viajes (vuelo + hotel) o cruceros?

1 2 3 4 5

Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy Precisos

71



7. ¢Qué tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas de restaurantes o
actividades?

1 2 3 4 5

Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy Precisos

8. ¢Que tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas de “Rent a car”?

1 2 3 4 5

Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy Precisos

9. En general, usted califica su grado de satisfaccion en el uso del sitio como:

1 2 3 4 5

Totalmente  Poco Satisfactorio  Neutral ~ Satisfactorio  Muy Satisfactorio
Insatisfactorio

10. ¢ Realizaria compras mediante Atrapalo?
1 2 3 4 5

Muy en desacuerdo  Desacuerdo Neutral De Acuerdo Muy de
Acuerdo

11. ¢ Tuvo inconvenientes al navegar por elsitio? De serasi, ¢Cuales?

12. ¢ Qué fue lo que més le gusto de la Agencia Virtual de Viaje Atrapalo?

13. ¢ Qué fue lo que menos le gustd de la Agencia Virtual de Viaje Atrapalo?
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A.2.3: Analisis de resultado

Como se ha mencionado anteriormente, la prueba se realizd a un total de cuatro usuarios,
de los cuales tres son hombres y una mujer. El rango de edad de éstos varia entre 23 a 26 afios y
todos han completado ensefianza media. Todos los participantes se encuentran estudiando en la
universidad sin haber finalizado aun su carrera.

Sobre el uso de internet, los cuatro usuarios acceden todos los dias de la semana y en
cuanto a las horas que le dedican a su uso los usuarios indicaron que lo utilizan mas de 8 horas
(lo usan constantemente durante el dia). Dentro de los dos tipos de sitios que visitan con mayor
frecuencia todos los usuarios indican las redes sociales y la otra varia entre multimedia, noticias
y otros.

Finalmente, la mayoria de los usuarios ha utilizado este tipo de sitios y solo dos personas
nunca han visitado sitios de Agencias Virtuales de Viajes.

A continuacion, y en base a los datos recopilados en la fase de pruebas de usabilidad, se
entregan los siguientes resultados correspondientes al andlisis de la interaccion entre las parejas
de usuarios mientras navegaban por el sitio web en cuestion (andlisis de los datos cualitativos) y
al analisis de cada una de las preguntas realizadas en la encuesta post pruebas (analisis
cuantitativo).

A.2.3 Analisis de los datos cualitativos
A continuacion, se incluyen los comentarios mas relevantes que los usuarios realizaron
durante la prueba de usabilidad.

1. Primer usuario

El primer usuario tarda en realizar todo el proceso desde que el evaluador explica la tarea,
el usuario hace cuestionario preliminar, las tareas asignadas, cuestionario de percepcion y la
mini entrevista aproximadamente 50 minutos

e Tarea 1: Explorar el sitio Atrapalo (https:/Mmww.atrapalo.cl)

Tiempo aproximado en realizar la tarea 5 minutos.

Al ingresar al sitio el usuario indica que no le agrada la ventana emergente, porque es un
distractor y generalmente nunca ofrecen lo que realmente te muestra en la pantalla, asi que lo
cierra

La pagina del sitio le agrada, los esquemas de colores y como esta ordenado

Muestra primero los vuelos lo que le parece bien debido a que existen sitios que aparece
hoteles y lo que se busca €l busca especificamente son los vuelos,

Le parece positivo que de la opcidén de vuelo mas hotel
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La publicidad dentro del sitio es minima eso le agrada

Se fija en que hay un lugar donde se ingrese el mail dando ofertas al correo

e Tarea 2: Buscar un vuelo, hotel, viaje (hotel + vuelo) o crucero y reservar

Tiempo aproximado en realizar la tarea 15 minutos.

En la tarea buscard un vuelo, le parece positivo el meni despegable con todas las ciudades
con el nombre ingresado, independientemente donde se encuentre, mostrara todas las ciudades
de mundo con el nombre ingresado para la busqueda. Al ingresar Tokio no le sugiere nada y
dice que no se encuentran resultados de busqueda, lo cual le parece desconcertante, asi que
cambia el destino a new york que es un destino mas comuln y efectivamente logra realizar la
busqueda.

Le parece positivo el servicio de anulacion, pero si lo quisiera hacer veria las condiciones
para verificar que es lo que realmente ofrecen

Para cambiar precios chilenos a dolares se le hizo muy facil debido a que esta en la parte
superior donde estan los vuelos, muy visible indica el usuario.

El usuario no sabe como esta filtrando la busqueda, por precio, numero de escalas u otro,
cree que es por escala, esta buscando para filtrarlo por precio ya que para él es lo mas
importante, asi que le frustra un poco, luego de revisar bien todas las opciones se da cuenta que
este filtrado por precio. Dentro de todas las opciones hay un desglose que muestra solo el precio
total lo que lo ayuda a no mostrar tanta informacion y confundirse.

Opcion de pague hasta 24 cuotas y eso le agrada porque no todos en todos los sitios lo
hacen de manera clara.

El usuario ingresa sus datos, datos para el pago dice pone la opcién de los mismos del
pasajero, datos de contacto, da la opcion de pre llenar los datos con la primera informacion que
ingreso, lo cual le parece positivo ya que ahorra tiempo

Le parece bueno que en todo momento se muestra el resumen de la futura compra, la fecha
de ida, fecha de wvuelta, numero de adulto y total de servicios, lo muestra en precios chilenos,
tiene una opcidén para ver desglose para mas detalles y un nimero de contacto por si surge
alguna duda en el proceso.

Cataloga el proceso de compra como buena experiencia a pesar de que hubo pequefios
problemas.

Finalmente indica que al incluir un servicio se agrega automaticamente al Gltimo precio lo
cual le parece bueno ya que lo mantiene informado

e Tarea 3: Busqueda de entradas y/o restaurantes en el lugar de destino anterior

Tiempo aproximado en realizar la tarea 6 minutos.
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Ingresa una banda, no encuentra resultado con esa banda, buscard un espectaculo en
Broadway, no le aparece para seleccionar el destino, solo busca el espectaculo sin importar el
lugar. El sitio solicita ingresar tipo de espectaculo y cree que esta redundando debido a que el
espectaculo ya esta seleccionado, deberia asumir que es una obra de teatro, al seleccionarlo.

La busqueda fue efectiva, sin el ingresar un destino el sitio recordaba la busqueda anterior,
lo cual facilito la tarea. Es compatible con el supuesto viaje que iba a realizar, le produce alegria

e Tarea 4: Biasqueda de “Rent a car” en el mismo lugar de destino.
Tiempo aproximado en realizar la tarea 6 minutos.

Lo primero que ocurre es que al apretar la tecla entre el sitio manda un mensaje de error,
que dice vuelva a intentarlo mas tarde, eso no deberia ocurrir, ya que puede desconcertar al
usuario en este caso el usuario simplemente cerré el mensaje y continuo con la tarea. No
encuentra destino de una ciudad especifica de New york, el sitio deberia indicar que solamente
se pueden buscar ciudades con aeropuertos, el usuario opta por buscar solamente New york, le
aparecen autos de distintos tipos, que por lo que deduce esta filtrado por precio, el usuario logra
interpretar los iconos con facilidad, por ejemplo sale un icono de persona y dice 4 asi que asume
que el auto es para cuatro persona. El sitio entrega toda la informacion necesaria para que el
usuario pueda tomar la decision.

Le parece bueno que el sitio valide de inmediato el nimero de cuenta y no al momento de
efectuar la compra.

e Tarea 5: Realizar una busqueda mediante el buscador del sitio web.
Tiempo aproximado en realizar la tarea 5 minutos.

El usuario hace la busqueda de wvuelos nacionales, y muestra destinos a Tokio y otros
destinos relacionados con busquedas que hizo anteriormente, le parece que el buscador es
demasiado impreciso ya que no filtra por la palabra nacional.

Busca wvuelos a Punta Arenas donde solamente el primero es el del destino deseado, v el
resto de los resultados son con palabras similares pero en otros paises como por ejemplo Punta
cana, Punta este entre otros destinos que no le interesan al usuario. De la primera que era
efectivamente lo que buscaba aparece una descripcién del lugar.

En una opcion de dice Valdivia Punta Arenas y no entiende si el origen es Valdivia o es
una escala del vuelo si lo tomase en Santiago.

Aparecen las ofertas, pero solamente un cuadro informativo no se puede seleccionar nada
asi que por lo tanto es super ineficiente porque no puede seleccionarla para ver mas
informacion, reservar o comprar, le produce frustracion.

Finalizada la prueba mientras el usuario rellenaba el cuestionario comento que buscar
informacion le pareci6 muy facil y su misma distribucion le parece muy buena
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Al evaluador le comento finalizada la prueba que nada le pareci6 muy malo pero si dice
que la busqueda es lo que mas le desagrado, le salia informacion pero no le salia ni siquiera un
link de compra o algo que le sugiriese mayor informacion.
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2. Segundo usuario

El segundo usuario tarda en realizar todo el proceso desde que el evaluador explica la
tarea, el usuario hace cuestionario preliminar, las tareas asignadas, cuestionario de percepcion y
la mini entrevista aproximadamente 38 minutos

e Tarea 1: Explorar el sitio Atrapalo (https:/Mmww.atrapalo.cl)

Tiempo aproximado en realizar la tarea 4 minutos con 30 segundos.

Primera impresion del sitio: Muy simple, poco llamativo, poca preocupacion por el disefio
de la misma. Va hasta el final del sitio y se fija en el apartado de “Atrdpalo en el mundo”,
considerando que es una empresa con poca presencia mundial, pero que a pesar de todo cumple
su funcion.

Luego, el usuario comienza a navegar por el sitio, identificando los distintos tipos de
servicios que se le ofrece.

Le produce desconcierto la seccion “Crucero”. No sabe como hacer la reserva y tampoco
a qué se refieren los datos solicitados para tal proceso. En este aspecto se recomienda incluir un
set de instrucciones o glosario para usuarios novatos.

El usuario manifiesta que la publicidad no es invasiva, queda conforme en relacion a esto.

El usuario hace el intento de buscar un servicio a través del buscador del sitio. Su filtro de
busqueda fue “Restaurant Valparaiso”. Durante este proceso el sistema no informa al usuario
sobre lo que esta realizando, es decir, una blsqueda. El usuario se percata de la accion en base a
sus conocimientos y experiencias en sitios similares, pero no recibe un aviso por parte del
sistema sobre la realizacion de la accion. Se desconcierta. A pesar de esto queda satisfecho con
los resultados entregados, menciona que se entrega informacion relevante al sitio, lo cual es
apreciado por los usuarios.

El usuario hace el intento de “volver atrés”. Cuando lo intenta el sitio lo lleva a un lugar
en el cual el usuario no queria estar, le produce confusién y debe realizar mas pasos de los
debidos para volver a la pagina principal.

Emocion identificada para esta tarea: Desconcierto.
e Tarea 2: Buscar un vuelo, hotel, viaje (hotel + vuelo) o crucero y reservar
Tiempo aproximado en realizar la tarea 9 minutos.

En primera instancia, el usuario considera excesivo el tiempo que el sistema demora en
entregar los resultados de su busqueda de vuelo.

Una vez mostrados los resultados, el usuario se ve expuesto a mucha informacién, en
especial muchos nimeros que a primera vista no entiende. Sobrecarga de informacién que no
entiende.
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El usuario intenta buscar el vuelo mas econémico, debido a que es la caracteristica que le
parece mas importante y en base a la cual compraria el servicio. A pesar de intentarlo, no logra
encontrar el filtro que le permita identificar el vuelo mas econdomico en funcién de su busqueda

El usuario constantemente menciona que no entiende la informacion presentada por el
sitio. Los términos no le son familiar y el proceso para adquirir un servicio tampoco.

La opcion de pagar el vuelo en 24 no le entrega informacion suficiente. El usuario se
pregunta si es posible todo tipo de pago y/o con qué tipo de tarjetas.

Al momento de ingresar los datos para la reserva del vuelo, el usuario manifiesta que es
positivo el método de llenado rapido de datos a través de la cuenta previamente accedida.

El usuario no tiene pasaporte, por lo que ingresa un nimero cualquiera y el sistema no da
aviso de error, debido a la falta de validacion de datos previa al boton de reserva. El usuario se
manifiesta descontento, pues en diferentes secciones donde el sistema podria incluir validacion
previa para prevenir errores, no lo tiene implementado.

El usuario se fija en el precio total del servicio que intenta reservar y se da cuenta que
aumento de valor y no le fue notificado. Esto se produjo debido a que el valor mostrado para el
vuelo se presentaba de forma individual y el usuario en los filtros de busqueda ingreso a dos
acompafiantes. Por lo tanto el precio era aproximadamente multiplicado por tres, lo cual nunca
le fue notificado.

Al momento de intentar ver los precios en ddlares, el usuario no es capaz de encontrar la
opcidn que le permita esta accion, pues no es lo suficientemente visible para hacerse notar.

Emocion identificada para esta tarea: Frustracion (menciona, que es debido a que se
sinti6 muy “perdido” en algunas secciones).

e Tarea 3: Busqueda de entradas y/o restaurantes en el lugar de destino anterior
Tiempo aproximado en realizar la tarea 4 minutos con 20 segundos

El usuario intenta buscar un restaurant en el mismo lugar donde busco vuelo, New York,
pero el sistema no arrojo resultados en base a esta busqueda. El usuario nuevamente se siente
frustrado.

Cambia filtro a busqueda a Buenos Aires en la cual si recibe resultados por parte del
sistema. El usuario se siente confundido con las opciones entregadas y los filtros para realizar
una busqueda mas personalizada. Ademas, los resultados le son mostrados en dolares y no logra
identificar la opcién para ver los precios en moneda nacional.

El usuario se siente satisfecho con la informacion entregada y las opciones para realizar la
reserva, ya sea horario, ubicacion, calificacién, entre otras opciones.

El usuario no tiene claro si puede realizar la reserva para el restaurant a través del sitio.¢
Emocion identificada para esta tarea: Desconcierto (menciona, que es debido a la

incertidumbre sobre el uso del sistema y las opciones entregadas).
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e Tarea 4: Busqueda de “Rent a car” en el mismo lugar de destino.
Tiempo aproximado en realizar la tarea 2 minutos.

Al realizar la busqueda de “Rent a car”, el sistema no valida la fecha que se ingresa por
parte del usuario, desconcertandolo por la falta de seguridad de un sitio tan utilizado
actualmente.

El usuario reitera sus molestas por el tiempo de espera para recibir resultados por parte del
sistema.

Una vez entregados los resultados, el usuario revisa sus opciones y gqueda satisfecho por la
informacion entregada, ya que la considera detallada, completa y concisa para la realizacion de
un viaje.

Emocion identificada para esta tarea: Alegria.
e Tarea 5: Realizar una busqueda mediante el buscador del sitio web.
Tiempo aproximado en realizar la tarea 3 minutos.

El usuario hace mencion de que ya habia realizado una busqueda a traves del buscador al
inicio de la actividad, en base a la cual se le hizo mas sencillo comprender el sistema en una
segunda instancia.

Nuevamente el usuario se siente frustrado por no recibir retroalimentacion por parte del
sistema en cuanto a que acciones esta realizando, en este caso, el sistema no le informa que esta
realizando una busqueda.

En cuanto a los resultados entregados, el usuario no se siente del todo satisfecho,
mencionando que pudieron ser mas precisos y acordes a la finalidad del sistema. A pesar de ello,
encuentra positiva la informacion entregada para tener una idea mas clara sobre el servicio y/o
lugar que se esta cotizando.

El usuario menciona en esta Ultima tarea, que el sistema parece disefiado por partes, que
cambia de estilo a través de las diferentes pestafias, lo cual le parece muy inconsistente.

Emocion identificada para esta tarea: Desconcierto.
3. Tercer usuario

El tercer usuario tarda en realizar todo el proceso desde que el evaluador explica la tarea,
el usuario hace cuestionario preliminar, las tareas asignadas, cuestionario de percepcion y la
mini entrevista aproximadamente 38 minutos

e Tarea 1: Explorar el sitio Atrapalo (https:/mww.atrapalo.cl)

Tiempo aproximado en realizar la tarea: 1 minuto.

Al ingresar al sitio el usuario lo encuentra bueno, le agrada que sea ordenado y dice que el
uso de colores es adecuado y que se ve bien a simple vista.

79



Emocion identificada para esta tarea: Alegria.

e Tarea 2: Buscar un vuelo, hotel, viaje (hotel + vuelo) o crucero y reservar

Tiempo aproximado en realizar la tarea: 11 minutos.

El usuario hace blsqueda de pasajes a Brasil, en donde indica que le aparece la ciudad de
Brasilia. Ingresa como fecha de ida el 14 de Noviembre y como fecha de wvuelta el 26 de
Diciembre y busca Vuelo + Hotel. Muestra un poco de desagrado al momento en que se le
indica que no se pueden realizar reservas por mas de 30 dias. Luego comienza a buscar un hotel,
nota que los precios aparecen en pesos chilenos y le resulta muy dificil visualizar los precios en
dolares, ya que pasa aproximadamente 2 minutos intentando realizarlo y finalmente indica que
le resultd imposible lograrlo.

Cuando selecciona un servicio, menciona que aparece un alojamiento preseleccionado y
no sabe por qué. Luego selecciona un wvuelo y menciona que hay otro alojamiento disponible
pero el precio sale en negativo y le causa cierta confusion. Le llama la atencion que primero se
le pida seleccionar el alojamiento y luego el vuelo, ya que generalmente eso se realiza al revés.
Selecciona un alojamiento y contindla el proceso para afiadir un vuelo.

Finalmente, cuando va a afadir un traslado, hay uno que viene por defecto y se destaca
que es el traslado seleccionado, pero el usuario no ha realizado tal tarea ain. Cuando comienza
el proceso de compra, hay datos guardados como el nombre de un usuario anterior.

En la etapa de reserva, el sitio es repetitivo ya que pide ingresar ciertos datos mas de una
vez, como por ejemplo los datos de contacto.

En general, encontro que la busqueda no fue muy buena. Esto debido a que habia varias
cosas desordenadas, ademas, le molestd que hubiese cosas preseleccionadas por defecto. El
orden presentado por el sitio al hacer que el usuario escoja el hotel antes que el vuelo le parecié
extrafio y habia cosas muy reiterativas como ingresar el nombre muchas veces. Se desconcertd
con el orden y por el hecho de que decidiera por él.

Emocion identificada para esta tarea: Desconcierto.

e Tarea 3: Busqueda de entradas y/o restaurantes en el lugar de destino anterior

Tiempo aproximado en realizar la tarea: 6 minutos.

Lo primero que hace el usuario es buscar restaurantes en Brasil. El sitio indica que no
encuentra restaurantes en ese lugar, luego busca por Brasilia, y tampoco tiene resultados
positivos. Sigue buscando por entradas en Brasilia y tampoco encuentra resultados.

Ya que las opciones anteriores no funcionaron como esperaba, el usuario busca
restaurantes en Argentina y ahi si le resulta. Sale como un resultado de destino buscando una
salida roméantica. Filtra los resultados de busqueda y destaca que puede seleccionar los lugares
segun sus preferencias. Le llama la atencion que el precio de los restaurantes es en dolares
cuando anteriormente el precio de alojamiento estaba presentado en pesos chilenos. Cuando
selecciona un restaurant, el sitio le indica que ese lugar no aceptaba reservas via online, por lo
que le proporciona el nimero telefonico de éste. Frente a esta situacion el usuario muestra cierto
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grado de molestia ya que ingresd fecha para realizar la reserva y el sitio ofrece solo informacion
del lugar. Indica que si el sitio fuera de caracter informativo seria entendible la situacion, pero
no es asi. Luego, selecciona otro restaurant, en este caso si le permite realizar la reserva pero el
sitio solicita nuevamente ingresar la fecha de ésta.

En general, le causd frustracién lo desordenado que estaba, el ingresar fechas nuevamente
y los filtros ya que se desorientd. Le impresiond que esta vez los precios aparecieran en dolares
y le molestd no poder cambiarlos a pesos chilenos.

Emocion identificada para esta tarea: Frustracion.
e Tarea 4: Busqueda de “Rent a car” en el mismo lugar de destino.
Tiempo aproximado en realizar la tarea 5 minutos.

Selecciona aeropuerto de Santiago como lugar de recogida y aeropuerto de Brasilia como
lugar de devolucion y selecciona fechas desde el 18 de Noviembre hasta el 15 de Diciembre.
Selecciond la opcion de elegir lugar de recogida y devolucion diferentes pero esto le parece
confuso ya que no entiende a qué se refiere con el lugar de recogida. Luego menciona que al
realizar la blsqueda, el sitio abre una nueva pestafia. Destaca que hay varias opciones para poder
escoger un auto y el formulario para realizar la reserva esigual a de la primera tarea.  En ésta
seccion el sitio le ofrece contratar cobertura total del vehiculo indicandole el precio en pesos
chilenos, pero més abajo ofrece otros servicios y éstos son mostrados en dolares, ésta situacion
le causa confusion

Emocion identificada para esta tarea: Desconcierto.
e Tarea 5: Realizar una busqueda mediante el buscador del sitio web.
Tiempo aproximado en realizar la tarea 3 minutos.

Finalizada de la tarea anterior, el usuario se encontraba en la seccion de pago y desde ahi
no habia un buscador por lo que cree, debe volver a la pagina principal del sitio para
encontrarlo.

A través del buscador ingresa juegos, al no ver resultados busca nuevamente por Brasil.
Los resultados presentados por el sitio le parecen inconsistentes ya que al haber ingresado
Brasil, esperaba que éstos estuviesen relacionados con el pais en cuestion pero no fue asi, es
mas, los resultados eran hoteles con el mismo nombre en distintas partes del mundo.

Emocion identificada para esta tarea: Frustracion.

4. Cuarto usuario

El usuario toma 30 minutos aproximadamente en realizar todo el proceso, desde que el
evaluador explica las diversas tareas y termina con una mini entrevista. NO se muestra muy
comunicativo, por lo que el analisis es en base a lo que el evaluador logro captar en el desarrollo
de las tareas.
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e Tarea 1: Explorar el sitio Atrapalo (https://mwww.atrapalo.cl)
Tiempo aproximado en realizar la tarea 3 minutos

El usuario al ingresar al sitio comenta sentirse enojado 0 molesto debido a que no le gusto
el inicio de la pagina

» Tarea 2: Buscar un vuelo, hotel, viaje (hotel + vuelo) o crucero y reservar.
Tiempo aproximado de blsqueda es de 7 minutos

En la tarea 2 el usuario buscara un vuelo+hotel, donde le causa desconcierto como se
presentan los precios.

Luego busco un vuelo donde realizo exitosamente el cambio de divisas que se pedia en la
lista de tarea

Finalmente en un intento de conocer y comprender mas el sitio, el usuario realiza un
atima buasqueda (fuera de la lista de tareas.)

« Tarea 3: Busqueda de entradas y/o restaurantes en el lugar de destino anterior
Tiempo aproximado 4 minutos

Al momento de buscar entradas y/o restaurantes en el lugar de destino, no le gusto (y
causo frustracion) tener que ingresar el destino en cada blsqueda, ya que pensd que quedaria
guardado desde la primera busqueda.

* Tarea 4: Busqueda de “Rent a car” en el mismo lugar de destino.
Tiempo aproximado 3 minutos

En la blasqueda de rent a car, se encuentra constantemente con un mensaje de letra pequefia en
rojo, que lo desconcierta en primera instancia en la busqueda, luego aun del desconcierto inicial,
pudo completar la tarea y el usuario expresa felicidad.

+ Tarea 5: Realizar una busqueda mediante el buscador del sitio web.
Tiempo aproximado 3 minutos

Como la tarea no estaba totalmente especificada, el usuario puso 'Santiago’ en el buscador,
entregando un abanico de ideas, que le causo desconcierto.

En general el usuario se mantuvo en desconcierto en casi todas las tareas que se le pidié
realizar

A.2.4 Analisis de los datos cuantitativos

A continuacién, se presentaran las preguntas realizadas post test, junto a un grafico que
representa estadisticamente las respuestas de los usuarios y un breve comentario de analisis de
resultados de cada una de las preguntas.
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1. ¢Cuantas tareas logré completar?
1 2 3 4 5 6

Completé 1 Completé 2 Completé 3 Completé 4 Completé 5 No completé ninguna

- Completé
Completé = Completé
1
No ¢ Completé
complé 4
()
ninguna 25%

0%

)
CUTTITpTC

5
75%

Gréfico 1: Completitud de tareas planteadas

En esta primera pregunta se obtienen datos favorables ya que 3 de los 4 usuarios lograron
completar 5 tareas propuestas por lo que es un buen resultado. Como conclusion de esta
pregunta de puede deducir que se cumple con el principio de simplicidad para que los usuarios

logren ejecutar las tareas comunes de manera simple.

2. En general, ;Qué tan facil ha sido encontrar la informaciéon requerida enel
experimento?

1 2 3 4 5
Muy dificil Dificil Neutral Fécil Muy Facil
Difidil Muy
difigl| | Neutral
0% 25%

Muy fadl | g
Fadil

50%

Graéfico 2: Facilidad de encontrar informacion
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En esta pregunta para 2 de los 4 de los usuarios les resulto facil encontrar la informacion
requerida en el experimento a 1 muy facil y a otro neutral por lo que se puede decir que se
cumplié con el paradigma de usabilidad de acceso.

3. ¢Como percibe usted la distribucion de la informacion en el sitio web?

1 2 3 4 5
Muy Mala Mala Neutral Buena Muy Buena
Muy buena Muy mala Mala

0%

25% 25%

Buena Neutral
25% 25%

Grafico 3: Distribucion de la informacion

En esta pregunta, los resultados no demuestran una clara tendencia ya que los 4 usuarios
respondieron diferente por lo que no se puede ver alguna tendencia especifica. Como conclusion
el sitio no presenta una claridad en su organizaron de la informacion.

4. ¢Qué tan facil le ha sido orientarse en el sitio web?

1 2 3 4 5
Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy Facil
Muyrfrécil fifid D(i);c”

A

25%

Neutral

‘ 50%

Fadil
25%

Gréfico 4: Orientacion en el sitio
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Las respuestas en esta pregunta estuvieron orientadas a lo facil por lo que no fue dificil
para ellos orientarse en el sitio a pesar de haber opiniones neutrales pero como no hubo
respuestas negativas indica que existe una buena organizacion en el sitio.

5. ¢Que tan facil le resulté cambiar los precios de pesos chilenos a délares?

1 2 3 4 5
Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy Fécil

Muy fadil

25%

Fadl ‘ Muy difidil

0% 50%

Neutral Di fidil
25% 0%

Gréfico 5: Facilidad al cambiar precios

La respuesta casi completamente negativa de los usuarios esta explicada debido a que esta
funcionalidad solo estd disponible en algunas de las secciones del sitio, como por ejemplo al
buscar solo vuelos u hoteles. En el caso de buscar vuelo+hotel, esta funcionalidad simplemente
no existe lo que representa un problema grave en lo que es la consistencia en las funcionalidades
entregadas por el portal web.

6. ¢Qué tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas de vuelos, hoteles,
viajes (vuelo + hotel) o cruceros?

1 2 3 4 5
Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy Precisos
Impredsos Muy p;ecisos Neutral
0% 0% 25%

Muy
imprecisos
0%

Precisos
75%

Gréfico 6: Precision en los resultados de busquedas 1
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En esta pregunta el resultado que se obtuvo fue que el 75% respondié que los resultados
de las busquedas fueron precisas eso quiere decir que el sitio entrega buenos resultados y que no
tuvieron mayor inconveniente en esta tarea , solo a 1 usuario le parecid neutral pero no tiene
mayor relevancia. Esto demuestra que la precision en el sitio, en general, es buena.

¢Qué tan precisos le parecieron los resultados de las blusquedas de restaurantes o
actividades?

1 2 3 4 5

Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy Precisos

Muy impredsog Impredsos

Muy precisos 0% 25%

0%

Precisos
50%

Neutral
25%

Grafico 7: Precision en los resultados de busquedas 2

Los resultados como podemos ver son un poco variados tenemos respuestas desde
imprecisos a precisos por lo que no se tiene una tendencia clara en las busquedas de restaurantes
0 actividades, esto quiere decir que al sitio le falta complementar mejor estas secciones.

7. ¢Qué tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas de “Rent a car”?

1 2 3 4 5

Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy Precisos

Muy imprecisos
NOL

Neutral
Imprecisos 25%

0%

Precisos
0%

Muy precisos
75%

Gréfico 8: Precision en los resultados de busquedas 3
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En esta pregunta el 75% de los usuarios respondid que los resultados de las busquedas de
rent a car son muy precisos por lo que el sitio en esta seccion no presenta mayores problemas,
esto quiere decir que los resultados que entrega dejan conformes a los usuarios.

8. En general, usted califica su grado de satisfaccion en el uso del sitio como:
1 2 3 4 5

Totalmente  Poco Satisfactorio  Neutral ~ Satisfactorio  Muy Satisfactorio
Insatisfactorio

Totalmente
insatisfactorio
0%
Poco satisfactorio
50%

Muy satisfactorio
0%

Satisfactorio
50%

Neutral
0%

Graéfico 9: Grado de satisfaccion con el sitio

No se puede tener una respuesta clara en esta pregunta sobre el grado de satisfaccion en el
uso del sitio, las respuestas estan divididas entre satisfactorio y poco satisfactorio por lo que no
se puede sacar conclusiones.

9. ¢Realizaria compras mediante Atrapalo?
1 2 3 4 5

Muy en Desacuerdo  Desacuerdo Neutral — De Acuerdo Muy de Acuerdo

Muy de acuerdo| Muyen

De acuerdo .
25% 0% desacuerdo
Neutral Desacuerdo
25% 25%

Gréfico 10: Grado de acuerdo para realizar compras en el sitio

En esta pregunta las respuestas muestran una tendencia mas negativa por lo que demuestra
que el sitio tiene muchas falencias y que los usuarios no la volverian a usar siendo un aspecto
muy negativo, el sitio presenta fallas al realizar tareas que se esperan que puedan mejorar.
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A.2.5: Analisisde los Emocard

Para realizar el analisis de las percepciones de los usuarios frente a cada tarea se
analizaran las respuestas de los usuarios a cada una de estas mediante graficos que se presentan
a continuacion:

e Andlisis tarea 1

Tristeza

Desconcierto
25%

Alegria
50%

Enojo
25%

Gréfico 11: Anélisis navegar porel sitio

Para el analisis de este grafico se iniciara con los aspectos negativos que son en este caso
son desconcierto y enojo con un 25% cada uno, el usuario que indicé desconcierto comento que
no entendia por qué razon lo primero que aparecia en el sitio era el pop-up que pide ingresar
datos para obtener descuentos, comenta en la mini entrevista posterior que ni siquiera conocia el
sitio asi que €l no iba a ingresar sus datos personales, eso debia hacerse después, en el segundo
caso de enojo es basicamente lo mismo, al usuario definitivamente no le gusto el pop-up.
Siguiendo posteriormente con los aspectos positivos es que causa alegria la primera impresion
del sitio y esto ocurre cuando los usuario ven el menu de inicio, opinando que esta ordenado y
sin tanta publicidad (la que generalmente es molestosa), ademés uno de los usuarios indica que
los colores le parecen agradables.

e Andlisis tarea 2

Tristeza

Alegria
25%

Desconcier
to
50%

Enojo
0%

Grafico 12: Analisis busqueda de vuelos, hoteles, paquetes o cruceros

En la tarea dos se aprecia un gran rechazo al sitio, esto se debe a que en la tarea dos se
solicita al usuario hacer cambio de pesos chilenos a dolares y esto aparecia solamente cuando se
selecciona la opcidn de buscar solamente el vuelo, la cual es muy visible en el extremo superior
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de la busqueda, este fue el usuario que busco solamente vuelos. Los otros 3 usuario buscaron la
opcion de vuelo mas hotel que es donde esta opcion de cambio de moneda aparece y es por eso
que les produce desconcierto ya que indican que es algo importante que aparezca al momento de
cotizar, un usuario se frustra por no lograr la tarea.

e Anélisis tarea 3
Desconcier Tristeza Alegria

to 25%
25%

Enojo

0%

Grafico 13: Analisis busqueda de entradas o restaurantes

Para este grafico primero se analizara la emocidn positiva, que es alegria, este usuario en
primera instancia hizo la blsqueda de una banda de rock, pero el sitio le arrojo que no se
encontraron resultados con esta blsqueda asi que busca un espectaculo y su bulsqueda fue
efectiva, a pesar de que indica que mostraba un par de resultados que no tenian que ver con la
busqueda, precisamente mostraba el espectaculo buscado en cualquier lugar del mundo sin
filtrar destino. Siguiendo con el analisis se tiene que el 50% se sintid frustrado y el 25% sintid
desconcierto, los usuarios comentaron mientras eran grabados y en la mini entrevista que la
filtracion de la bdsqueda le parecia muy imprecisa, uno del usuario busco restaurantes en Brasil
y este buscaba restaurantes con el nombre de Brasil en distintos lugares del mundo, el usuario
indica que no le ayudaria a tomar ninguna decision en caso de que necesitase realmente realizar
esta busqueda. Los otros usuarios igualmente afirman lo anterior, diciendo que efectivamente
los resultados no eran los esperados.

e Andlisis tarea 4

Tristeza

Desconcierto
25%

Enojo
0%

Alegria
75%

Gréfico 14: Analisis busqueda de Rent a Car
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La tarea de rent a card tuvo una muy buena aceptacion por parte de los usuarios ya que el
75% de estos indicd que la realizacion de la tarea le produjo alegria, ya que mostraba precios
convenientes y los detalles de los autos que eran seleccionados para hacer alguna cotizacion,
solamente un usuario indica desconcierto.

e Andlisis tarea 5

Tristeza  Alegria Enojo
0% % 0%

Desconciert
o
50%

Gréfico 15: Andlisis busqueda mediante el buscador del sitio web

Esta tarea pedia al usuario realizar una busqueda mediante el buscador, se observa
claramente que los usuarios generan un total rechazo a la ejecucion de esta tarea y esto se debe a
lo mismo que sucedid con la tarea 3 y es que la filtracion de los resultados de las busquedas es
demasiado impreciso.

A3: Método Valencia
A.3.1:Disefio de la prueba

Estimado(a) colaborador(a):

Usted participa en un experimento que tiene como propdsito evaluar su experiencia de uso del
sitio web: https:/mww.atrapalo.cl/

Se esta evaluando un portal web, NO su desempefio como usuario. iNO SE PREOCUPE SI
COMETE ERRORES!

El experimento tiene 3 etapas:

En la primera etapa Ud. deberd completar un breve cuestionario preliminar, relativo a su
experiencia previa.

En la segunda etapa se le solicitard explorar el sitio web: https:/Mww.atrapalo.cl/, segun lo
indicado.
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En la tercera etapa Ud. debera responder a una entrevista con los evaluadores.

SI TIENE ALGUNA DUDA DURANTE EL EXPERIMENTO, PUEDE PONERSE EN
CONTACTO CON EL EVALUADOR, EN CUALQUIER MOMENTO.

La informacion que Ud. proporciona es confidencial y muy relevante para nuestro estudio.

jAgradecemos su cooperacion!

(1) CUESTIONARIO PRELIMINAR

1. Sexo: () Femenino () Masculino
2. Edad:

3. Nivel de educacion completa y/o en proceso:

Ensefianza media: () Completa () En Proceso

Técnico: () Completa () En Proceso
Universitario: () Completa () En Proceso
Otro: () Completa () En Proceso

4. ;Cudl es su ocupacion?:

5. ¢Usted ha utilizado previamente el sitio https:/mww.atrapalo.cl/?

() Si
() No

6. ¢Ha tenido experiencias previas en otros sitios de Agencias Virtuales de Viajes?

() Si
() No
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(2) PRIMERA FASE

1) Ingrese al sitio web www.atrapalo.cl

2) Realice actividades que determine pertinentes en base a las funcionalidades que le brinda el
sitio web, prestando vital atencion a sus IMPRESIONES Y PERCEPCIONES con respecto

al sitio web durante toda la exploracion de la misma.

3) Exprese TODAS las instancias en las cuales presente percepciones positivas 0 negativas
frente al uso e interaccion con el sitio. Ademas, exprese verbalmente él porque selecciona
una valencia en especifica.
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(3) SEGUNDA FASE
Responda a la entrevista con los evaluadores, en base a las siguientes preguntas.

Para cada marcador de valencia: ; Qué aspecto de disefio causo esa experiencia positiva o

w

negativa?

¢ Cuales son las necesidades relacionadas?
¢ Qué considera bueno/malo? ¢Porque?
¢Por que es el atributo mas positivo / negativo?

NO

Valencia Positiva
0 Negativa

Respuestas
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A.3.2: Resultados de laprueba

La prueba se realizd a un total de cuatro usuarios, de los cuales todos son hombres, el
rango de edad de éstos varia entre 23 a 26 afios, todos estudiantes de la carrera Ingenieria civil
informética de la PUCV.

De los cuatro usuarios dos han interactuado con sitios de Agencias Virtuales de Viajes
dentro de las cuales se encuentra el caso de estudio, Atrapalo, dos de ellos indican que nunca
han tenido experiencia con alguna agencia de viaje

A continuacion, y en base a los datos recopilados en la fase de pruebas de usabilidad, se
entregan los siguientes resultados correspondientes al uso de usuarios mientras navegaban por el
sitio web en cuestion

N° Tipode Valencia Respuestas
Participante 1
. Para visibilidad destacar botonesde cierre de
1| Negativo
pop ups
Seleccion de fechas de viaje aparecen
2| Negativo seteados parajunio 2017 siendo que deberia
marcar laactual
. Almomentode busquedaaparece la
3| Positivo . .. q' P
informacion necesaria
. Informacién bien detalladaal momento de
4| Positivo
efectuarcompra
5] Positivo Sitio bien minimalista, evita distracciones
6 | Negativo Faltacambiode idiomavisible
. En cruceros nosigue mismo estiloque las
7| Negativo . ~ & a
demads pestaias
Participante 2
Al usar la comparaciéon de Trivago se abre la
. busquedaen unapestaifianuevalo que rompe
1| Negativo q. . P . a P
el flujode trabajo, nose entiendeque es
Trivago
. Uso consistente de colores para hacer
2| Positivo . .
funcionalidades
La informacién de los hoteles estaordenada
3| Positivo de manerajerdrquica, donde loimportante
estadestacado
. La busquedade origen no admite paises, solo
4| Negativo . d 8 P
ciudades
5| Negativo Las busquedastoman bastante tiempo
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Positivo

Se permite alterarunabusqueda previasin
tenerque regresaratrds o reingresar los datos

Negativo

Se entregatodos los vuelosinmediatamente
loque es abrumador

Participante 3

Negativo

Se tiende aconfundirvuelos conviajes

Negativo

En la pestaiavuelosal hacerclicken
vuelos+hotel nollevaaningunaparte

Negativo

Al escoger cualquier categoriadel menu
principal lavistase cambia a mévil causando
confusién

Negativo

No se explicaconanterioridadloque esla
lanzaderaque estd disponible enel menu
vuelos

Positivo

Alingresarme sugirié suscribirme pararecibir
noticias, dala posibilidad de ignorar
facilmente

Negativo

En la pestafiaviajesal seleccionar paquetes,
entipo de viaje aparecen muchasopcionessin
explicarlas

Negativo

En la pestafiacruceros al seleccionarun barco
despliegaunalistaenorme, hay que investigar
|los barcos de manera externa, deberiasalir
unafotoo algo

Participante 4

Negativo

Al buscar vuelos no se especificaque el
usuariodebeingresarellugarde origeny
destino porteclado

Positivo

Al momento de mostrarlos vuelos se
presentan muchos filtros para haceruna
busquedamdsdetallada

Positivo

El sitioresponde rapidamentealas consultan
que se realizan

Positivo

Presentaunainterfazllamativayresponsiva
con dispositivos méviles

Negativo

Al escribirchile en el buscadorde vuelos, no
presentalasciudades del pais en cuestion

Positivo

Presentaunagran variedad de panoramasa
realizar, aparte de soloviajar

Positivo

Muestra muchainformaciénylocalizacidon de
las distintas actividades arealizar
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Tabla 27: Resultados de la prueba Valencia.

VALENCIAS

M Positivo ® Negativo

Figura 9: Grafico Resultados método Valencia, prueba piloto, Atrapalo

La cantidad de valencias detectadas por cada usuario fueron 7 en un tiempo aproximado
de 10 minutos, el nimero de positivas y negativas varian segin cada usuario, en su mayoria, se
encontraron mas aspectos negativos, de un total de 28, 12 son positivas y 16 negativas, como se
indica porcentualmente en el grafico.

Dentro de los aspectos positivos los que mas se repiten son que el sitio presenta
informacion completa, de forma jerarquica y ordenada con respecto a la blsqueda o compra de
un producto/servicio, ademas de presentar una variedad de productos/servicios. Dentro de los
aspectos negativos son que el sitio para algunas opciones abre una nueva pestafia, no muestra el
cambio de idioma, criticas a la seccion de cruceros ya que la informacion es incompleta, faltan
imagenes y rompe el esquema del sitio, por ultimo, hay algunos conceptos que confunden al
usuario, por ejemplo, “lanzadera” y diferencia entre “viaje” y “paquete”.
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A4: Método Co-discovery

A.4.1: Disefio de la prueba

Estimado(a) colaborador(a):

Usted participa en un experimento que tiene como proposito evaluar su experiencia de uso
del portal: https://mwww.atrapalo.cl/

Se estd evaluando un portal web, NO su desempefio como usuario. iNO SE PREOCUPE
SI COMETE ERRORES!

El experimento tiene 3 etapas:

1. En la primera etapa Ud. deberd completar un breve cuestionario preliminar, relativo a su
experiencia previa.
2. En la segunda etapa se le solicitara explorar el portal: https:/mmw.atrapalo.cl/, segin

lo indicado.
3. En la tercera etapa Ud. debera completar un cuestionario acerca de su percepcion sobre

el portal.

SI TIENE ALGUNA DUDA DURANTE EL EXPERIMENTO, PUEDE PONERSE
EN CONTACTO CON EL EVALUADOR, EN CUALQUIER MOMENTO.

La informacion que Ud. proporcione es confidencial y muy relevante para nuestro estudio.

iAgradecemos su cooperacion!
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(1) CUESTIONARIO PRELIMINAR
DATOS PERSONALES

. Sexo: () Femenino ( ) Masculino

Edad:

Nivel de educacion completado y/o en proceso:

Ensefianza media: ( ) Completa
Técnico: ( ) Completa
Universitario: ( ) Completa
Otro:

()
()
()

En proceso
En proceso
En proceso

INFORMACION SOBRE EL USO DE INTERNET
¢Con qué frecuencia accede a internet?

( ) Todos los dias de la semana
() Entre 3y 6 dias por semana
() Entre 1y 2 dias por semana
( ) Nunca

. ¢Cuantas horas por dia usa el internet?

( ) Menos de 1 hora
( ) Entre 1y 3 horas
() Entre 4y 7 horas
( ) Més de 8 horas

. ¢QUé tipo de sitio visita con mayor frecuencia?

( ) Redes Sociales
( ) Culturales

( ) Noticias

( ) Multimedia

( ) Otros. (Cuales?
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VI.

INFORMACION SOBRE EXPERIENCIAS PREVIAS EN EL
HTTPS:/MWWW.ATRAPALO.CL Y/O SITIOS SIMILARES

. ¢Usted ha utilizado previamente el sitio https://Amww.atrapalo.cl/?

. Sisu respuesta anterior fue afirmativa, indique cuéles:

SITIO
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(2) LISTA DE TAREAS
Considere el siguiente escenario:

Usted ha escuchado la experiencia de varios amigos que han contratado servicios de
Agencias Virtuales de Viajes, por lo que decidi6 probar personalmente como es. Usted
elige el sitio web Atrapalo para adquirir estos servicios. Teniendo en cuenta lo anterior, se
les pide por favor realizar las siguientes tareas.

Tarea 1: Explorar el sitio Atrapalo (https:/Amww.atrapalo.cl)

e Ingresar al sitio https:/mvw.atrapalo.cl/, utilizando el navegador que desee, puede
ser: Google Chrome, Mozilla Firefox u otros.

e Visualizar el sitio y comentar entre ambos, en voz alta, su experiencia de exploracion
del sitio. Por Ejemplo: Me parece positivo...., me parece negativo...., me parece
excelente..., me parece desagradable etc.

Tarea 2: Buscar un vuelo, hotel, viaje (hotel + vuelo) o crucero y reservar

e Buscar un vuelo, hotel, viaje (hotel + vuelo) o crucero. Puede seleccionar el origen y
destino que desee, al igual que la fecha de ida y vuelta.
e Visualizar los precios en dolares.

e Seleccionar, dependiendo del servicio que busco, la alternativa que considere mas
atractiva.

e Intente reservar el servicio seleccionado.

Tarea 3: BUsqueda de entradas y/o restaurantes en el lugar de destino
anterior

e Vuelva a la pagina principal del sitio y busque entradas y/o restaurantes en el mismo
lugar de destino seleccionado en la tarea 2.

e Seleccione un resultado que le parezca interesante, comente qué tan relevante y clara
es la informacion mostrada.

Tarea 4: Realizar una busqueda mediante el buscador del sitio web.
e Finalmente, realice una blsqueda mediante el buscador que proporciona el sitio web

Atrapalo. Este se encuentra en la esquina superior derecha y se ve como una lupa.
e Comente qué tan til y efectiva fue la busqueda realizada.
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(3) CUESTIONARIO DE PERCEPCION SOBREEL SITIO WEB ATRAPALO
Encierre en un circulo la alternativa mas apropiada para cada pregunta.

1. ¢Logr6é completar las tareas planteadas?
1 2 3 4 5
Muy dificilmente  Dificilmente Neutral ~ Facilmente Muy Facilmente
2. ¢Qué tan facil ha sido encontrar la informacion requerida en elexperimento?
1 2 3 4 5
Muy dificil Difficil Neutral Facil Muy Facil
3. ¢Como percibe usted la distribucion de la informacion en el sitio web?
1 2 3 4 5
Muy Mala Mala Neutral Buena Muy Buena

4. ¢Qué tan facil le ha sido orientarse en el sitio web?

1 2 3 4 5

Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy Facil

5. ¢Qué tan facil le resulté cambiar los precios de pesos chilenos a dolares?
1 2 3 4 5
Muy dificil Dificil Neutral Fécil Muy Facil
6. ¢Que tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas?

1 2 3 4 5
Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy Precisos
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7. ¢Que tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas mediante el

buscador del sitio web?

1 2 3 4 5

Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy Precisos

8. En general, usted califica su grado de satisfaccion en el uso del sitio como:

1 2 3 4 5

Totalmente  Poco Satisfactorio  Neutral ~Satisfactorio  Muy Satisfactorio
Insatisfactorio

9. ¢Realizaria compras mediante Atrapalo?
1 2 3 4 5

Muy en desacuerdo  Desacuerdo Neutral De Acuerdo Muy de Acuerdo

10. ¢ Tuvo inconvenientes al navegar por elsitio? De serasi, ¢ Cuales?

11. ¢ Qué fue lo que mas le gustd de la Agencia Virtual de Viaje Atrapalo?

12. ¢ Qué fue lo que menos le gustd de la Agencia Virtual de Viaje Atrapalo?

A4.2: Analisis de resultados

Como se ha mencionado anteriormente, la prueba se realizd a un total de ocho usuarios, de
los cuales seis son hombres y dos son mujeres. El rango de edad de éstos varia entre 23 a 28
afios y todos han completado ensefianza media. Todos los participantes se encuentran estudiando

en la universidad sin haber finalizado adn su carrera.
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Sobre el uso de internet, los ocho usuarios acceden a internet todos los dias de la semana y
5 de ellos lo usan mas de ocho horas al dia y 2 entre 4 y 7 horas, una personas entre 1 y 3 horas.
Los tipos de sitios que visitan con mayor frecuencia varian, pero siempre estan presentes las
redes sociales, noticias o0 multimedia.

Finalmente, la mayoria de los usuarios ha utilizado este tipo de sitios y solo dos personas
nunca han visitado sitios de Agencias Virtuales de Viajes.

A continuacion, y en base a los datos recopilados en la fase de pruebas de usabilidad, se
entregan los siguientes resultados correspondientes al analisis de la interaccion entre las parejas
de usuarios mientras navegaban por el sitio web en cuestion (andlisis de los datos cualitativos) y
al analisis de cada una de las preguntas realizadas en la encuesta post pruebas (analisis
cuantitativo).

A.4.3: Analisis de los datos cualitativos

A continuacion, se incluyen los comentarios mas relevantes que los usuarios realizaron
durante la prueba de usabilidad.

1. Primera pareja

La primera pareja de usuarios hizo comentarios respecto de los largos tiempos de carga
que incurre el sitio con cada busqueda y de la falta de retroalimentacion de este proceso, incluso
uno verbalizd su desagrado con los tiempos de espera. También se hizo referencia a que en la
seccion de cruceros existen términos en inglés que para algunos usuarios pueden no ser claros.
Finalmente realizaron ingresaron “Cual es el mejor café de Chile” y “Machu Pichu” en el
buscador y en ambos casos se declararon disconformes con los resultados entregados.

2. Segunda pareja

La segunda pareja de usuarios considerd que el sitio es llamativo, sus secciones son claras
y que la interfaz era simples, también manifestaron cierto descontento al no encontrar hoteles
disponibles en su blsqueda ya que no hubo una retroalimentacion del por qué (si fue por la
fecha, el lugar o falta de disponibilidad) y finalmente se hizo un comentario sobre que no se
entiende el nombre del sitio, 0 a qué hace referencia.

3. Tercera pareja

La tercera pareja de usuario tiene como primera impresion por parte de uno de los usuarios
al entrar al sitio es negativa, debido a que muestra un “pop art” de promocion y de ingresar los
datos, sin embargo al cerrar el pop les parece a ambos usuario una interfaz amigable, ya que
tiene un menu establecido y las ofertas las tiene més abajo, para el que quiera verlas, uno de los
usuario hace la comparacion con el sitio “despegar.com”, diciendo que no satura de informacion
ni de promociones , se indica que es un menu ordenado y se centra en lo que realmente se busca.

Les agrada que mientras cargue el sitio muestre una imagen bonita, de cierta forma hace
que la espera sea grata, a media que avanzan en la navegacion dicen que se demora mucho en
buscar, no se puede hacer un cambio de pesos chilenos a dolares, en la seccion de buscar vuelo+
hotel, en cambio si se puede hacer en solamente buscar vuelo o hotel, por separado.
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La busqueda de actividades para los usuarios no fue facil ya que querian buscar restaurant
en un determinado destino (New York) y no se les permitia, ya que simplemente buscaba dentro
de la zona en la que estaban (Valparaiso, Santiago), y al realizar blsqueda de entrada no era una
busqueda realmente debido a que no filtraba segun sus intereses y mostraba cualquier tipo de
evento. Cuando se logra encontrar un restaurant, daba informacion de resefia pero cuando se
abria el sitio tiraba pagina en blanco, usuarios dicen “no fue util ni efectiva la bisqueda”

4. Cuarta pareja

La cuarta pareja de usuario realiza la tarea de vuelo mas hotel, pero consideran que es
demasiado lento. Respecto a buscar restaurant, intentaron realizar busquedas, pero estas fueron
fallidas ya que no filtraba segun los intereses de los usuarios. Luego de estos los usuarios
cambiaron de navegador Mozilla Firefox a Google Chrome, debido a la gran lentitud que se
presentaba al cargar el sitio, al hacer el cambio intentaron nuevamente cada una de las
actividades, logrando con éxito buscar el vuelo + hotel, posteriormente buscan entradas a
musicales y se logra con éxito, quedando satisfechos.

A4.4: Analisis de los datos cuantitativos

A continuacién, se presentaran las preguntas realizadas post test, junto a un grafico que
representa estadisticamente las respuestas de los usuarios y un breve comentario de analisis de
resultados de cada una de las preguntas.

1. ¢Logro completar las tareas planteadas?
1 2 3 4 5

Muy dificilmente  Dificilmente Neutral ~ Facilmente Muy Féacilmente

Muy Muy
facil dificilmente
0 0%

Dificilmente
62%

Figura 10: Grafico Co-discovery, pregunta 1

En esta primera pregunta, se obtienen resultados relativamente desfavorables ya que 5 de
los 8 usuarios consideran que fue dificil realizar las tareas planteadas y solamente 2 usuarios
opinan que fue facil. Como conclusion de esta pregunta se determina que no se cumple con el
principio de simplicidad, indispensable para que los usuarios logren ejecutar tareas comunes de
manera simple.
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2. ¢Qué tan facil ha sido encontrar la informacién requerida en elexperimento?

1 2 3 4 5

Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy Facil

Muy facil

Muy dificil
13%

25%

Dificil...

Figura 11:Gréafico Co-discovery, pregunta 2

En esta pregunta, los resultados no demuestran una clara tendencia en la dificultad para
encontrar informacién, ya que las respuestas de los usuarios se encuentran repartidas a lo largo
de todo el espectro de dificultad y por esta razdn es dificil determinar si cumple con el
paradigma de usabilidad de acceso.

3. ¢Como percibe usted la distribucion de la informacion en el sitio web?

1 2 3 4 5
Muy Mala Mala Neutral Buena Muy Buena
Muy mala Mala
0% 0%
Muy buena

38%

Figura 12: Grafico Co-discovery, pregunta 3

La respuesta del usuario es relativamente positiva, ya que 3 usuarios la encontraron muy
buena, uno buena y los otros cuatro neutral, aunque esta Ultima no es totalmente positiva cabe
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destacar que ningun usuario dio una calificacién negativa a la distribucion de a informacion en
el sitio, es decir que la division en categorias del sitio es bastante efectiva.

4. ¢Qué tan facil le ha sido orientarse en el sitio web?

1 2 3 4 5
Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy Fécil
Muy facil Dificil _ Muy dificil
25% % 0%

Figura 13: Gréfico Co-discovery, pregunta 4

Mas de la mitad de los usuarios consideran que es facil o muy facil orientarse dentro del
sitio y el resto de los usuarios tiene una opinion neutral, es destacable que ningin usuario dio
una calificaciébn negativa en este aspecto. Lo que indica una buena organizacion de la
informacion en el sitio.

5. ¢Qué tan facil le resulté cambiar los precios de pesos chilenos a dolares?

1 2 3 4 5

Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy Fécil

Muy facil
Dificil 0%

0%

uy dificil
87%

Figura 14: Gréfico Co-discovery, pregunta 5
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La respuesta casi completamente negativa de los usuarios esta explicada debido a que esta
funcionalidad solo esta disponible en algunas de las secciones del sitio, como por ejemplo al
buscar solo vuelos u hoteles. En el caso de buscar vuelo+hotel, esta funcionalidad simplemente

no existe lo que representa un problema grave en lo que es la consistencia en las funcionalidades
entregadas por el portal web.

6. ¢Que tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas?

1 2 3 4 5
Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy Precisos
Muy imprecisos |mprecisos

Muy precisos
25%

12%

Figura 15: Grafico Co-discovery, pregunta 6

El resultado de esta pregunta fue que el usuario consideré que al realizar una basqueda los
productos mostrados por el sitio eran precisos 0 muy precisos con un 50% a favor esto quiere
decir que al realizar una busqueda obtuvieron un buen resultado, por lo que no tuvieron mayor
inconveniente, solo un 38% se mantuvo neutral y ademas un 12% respondié que fue imprecisos.
Esto demuestra que la precision de las busquedas del sitio, en general, es buena.

7. ¢Qué tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas mediante el
buscador del sitio web?

1 2 3 4 5
Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy
Precisos
Muy precisos Muy imprecisos
25% 12%
Imprecisos

12%

Figura 16: Grafico Co-discovery, pregunta 7
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El resultado de la busqueda es muy variado, debido a que las respuestas fluctian desde
muy precisos a muy imprecisos, lo que puede indicar problemas ya que los resultados
entregados no satisfacen a la mayoria de los usuarios.

8. En general, usted califica su grado de satisfaccion eneluso del sitio como:
1 2 3 4 5
Totalmente  Poco Satisfactorio  Neutral ~ Satisfactorio  Muy Satisfactorio

Insatisfactorio

Muy Totalmente
satisfactorio insatisfactori
0% o
12%
Poco

satisfactorio
13%

Figura 17: Grafico Co-discovery, pregunta 8

El resultado de esta pregunta fue la mayoria neutral esto significa que el grado de
satisfaccion no fue muy alto para los usuarios, solo un 25% calific6 como satisfactorio el sitio
web y el 25% restante como poco satisfactorio o totalmente insatisfactorio, a pesar de no ser
cifras bajas se esperaba un grado de satisfaccion mas alto. Se desprende que el porcentaje de
usuarios que determind su satisfaccion como neutral, se debe a que el sitio presentaba algunas
fallas a la hora de realizar determinadas tareas, pero que se podrian mejorar.

9. ¢Realizaria compras mediante Atrapalo?
1 2 3 4 5
Muy en Desacuerdo Desacuerdo Neutral  De Acuerdo Muy de Acuerdo

Muy de acuerdo Muy en Desacuerdo

13% esacyérdo 0%
2%

Figura 18: Grafico Co-discovery, pregunta 9
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Las respuestas observadas en esta pregunta son mayormente positivas con mas de la mitad
de los usuarios estaria de acuerdo con realizar compras en el sitio, solamente un usuario expresé
su descontento con el mismo, pero luego en la entrevista indicO que utilizaria el sitio solo si los
precios son los mas bajos comparados con otras Agencias Virtuales de Viajes.

10. ¢ Tuvo inconvenientes al navegar por elsitio? De serasi, ¢ Cuales?

Los inconvenientes que mas se presentan en las respuestas de los usuarios es el buscador
del sitio, ya que a muchos de los usuarios les arrojaba errores que no tenian relacién con la
busqueda, otro inconveniente que se presentd con la misma frecuencia era que no se podia hacer
el cambio de moneda en algunas secciones del sitio. Dentro de los errores que no todos los
usuarios presentaron pero que es importante agregar es que el sitio era lento, una pareja de
usuarios lo utilizdé en Mozilla Firefox y tuvieron que cambiarse al navegador Google Chrome,
con este Ultimo se logré una navegacion mas rapida. Por Ultimo, tres usuarios destacaron que las
busquedas de servicios, ya sea por entradas, restaurant o lupa de busqueda era muy ambigua.

Como caso particular dos de los usuarios no habian tenido experiencia previa con sitios de
Agencias Virtuales de Viajes e indicaron que no les fue facil entender todos los términos del
sitioc y que en ningn momento se proporcionaba informacion sobre lo que realmente hacian
algunas funciones. Estos dos usuarios estaban en parejas de prueba separadas.

11. ¢ Qué fue lo que mas le gustd de la Agencia Virtual de Viaje de Atrapalo?

El aspecto mas destacable es el buen disefio del sitio, argumentando que tiene buena
organizacion en el mena principal y el resto de las secciones en las que se navegaron, ademas de
una adecuada distribucion de la informacion, otro aspecto favorable es que la busqueda de
vuelos es agradable. A modo mas especifico dos usuarios indican que les gusta que el sitio
proporcione una sugerencia de mejor opcién al buscar vuelo mas hotel y por Ultimo un usuario
destaca la variedad se servicios que ofrece el sitio. Solamente un usuario indica que le gusto el
buscador ya que como se dijo anteriormente la mayoria encontrd que este tenia fallas en la
filtracion.

12. ¢ Qué fue lo que menos le gusto de la Agencia Virtual de Viajes Atrapalo?

Los aspectos negativos mas frecuentes nombrados por los usuarios fue el uso de términos
gue no son claros o que estan en inglés aun cuando el sitio esta en su version para Chile, ademas
de que las blsquedas son lentas, imprecisas y que no entregan ciertos datos de manera inmediata
(precios o ubicacién, por ejemplo).

Otros problemas presentados por los usuarios fueron la falta de orden en la seccion de
cruceros, problemas de uso en ciertos navegadores, desagrado hacia color rojo (que es
predominante en el sitio), y que no se puede buscar de manera inmediata eventos segun su
ubicacion.
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Conclusiones de las preguntas de desarrollo

A continuacion, se presentan conclusiones de las preguntas anteriores complementadas
con la entrevista realizada al finalizar la prueba.

A modo de conclusion se indica que el sitio tiene un buen disefio, amigable para el usuario
y contiene la informacién de forma ordenada, sin exponer demasiadas promociones como el
caso de otros sitios de Agencias Virtuales de Viajes. Muestra toda la informacion relevante por
ejemplo cuando se va a efectuar la compra muestra un resumen de lo que realmente se le esta
vendiendo al usuario.

El aspecto més negativo destacado por los usuarios es la mala filtracion de las busquedas
en la lupa que se encuentra en la pagina de micio del sitio y en las secciones de “Entradas” y
“Restaurant” en donde muchos usuarios dicen que busca cualquier cosa en cualquier lugar del
mundo, lo que no le es de ninguna utilidad.

Se presentan inconsistencias importantes con la opcion de realizar cambio de moneda, que
si el usuario busca solamente vuelo o solamente hotel se puede hacer el cambio de peso chileno
a dolares, pero en el caso de buscar vuelo + hotel esta opcion ni siquiera existe lo que es
desconcertante para los usuarios Y faltando a criterios como la consistencia del sitio.

A5: Experimentos Formales
A5.1: Disefio de la prueba

Estimado(a) colaborador(a):

Usted participa en un experimento que tiene como propdsito evaluar su experiencia de uso del
sitio web: https:/AMmww.atrapalo.cl/

Se esta evaluando un portal web, NO su desempefio como usuario. iNO SE PREOCUPE SI
COMETE ERRORES!

El experimento tiene 3 etapas:

En la primera etapa Ud. debera completar un breve cuestionario preliminar, relativo a su
experiencia previa.

En la segunda etapa se le solicitard explorar el sitio web: https:/Mww.atrapalo.cl/, segun lo
indicado.

En la tercera etapa Ud. debera responder a una entrevista con los evaluadores.
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SI TIENE ALGUNA DUDA DURANTE EL EXPERIMENTO, PUEDE PONERSE EN
CONTACTO CON EL EVALUADOR, EN CUALQUIER MOMENTO.

La informacion que Ud. proporciona es confidencial y muy relevante para nuestro estudio.

(1) CUESTIONARIO PRELIMINAR
Sexo: () Femenino (') Masculino
Edad:

Nivel de educacion completa y/o en proceso:

Ensefianza media: () Completa () En Proceso

Técnico: () Completa () En Proceso
Universitario: () Completa () En Proceso
Otro: () Completa () En Proceso

¢Cual es su ocupacion?:

¢Usted ha utilizado previamente el sitio https:/mww.atrapalo.cl/?
() Siempre

() Casi siempre

() Algunas veces

() Nunca

¢Ha tenido experiencias previas en otros sitios de Agencias Virtuales de Viajes?
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(2) LISTADE TAREAS

1. Usted deberd ingresar al sitio web: atrapalo.cl (http//www.atrapalo.cl/) utilizando el
navegador Mozilla Firefox o Google Chrome.

2. Usted deberd ir a la seccion de vuelos, hotel, viaje (hotel + vuelo) o crucero y reservar.

3. Usted debera ir a la seccidon de entradas y/o restaurante y buscar opciones en el lugar de
destino anterior.

4. Usted debera realizar una busqueda mediante el buscador del sitio web.

5. Usted debera cotizar un vehiculo y hacer una reserva sin efectuar pago.

112



(3) CUESTIONARIO DE PERCEPCION SOBREEL SITIO WEB ATRAPALO
Encierre en un circulo la alternativa mas apropiada para cada pregunta.

1. ¢ Pudo finalizar las tareas planteadas con éxito?

1 2 3 4 5

Muy dificil Difficil Neutral Facil Muy Fécil

2.En general, ;Como ha sido encontrar la informacion requerida en el experimento?

1 2 3 4 5

Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy Fécil
3.¢Como percibe usted la distribucion de la informacién en el sitio web?

1 2 3 4 5

Muy Mala Mala Neutral Buena Muy Buena
4.¢Qué tan facil le ha sido orientarse en el sitio web?
1 2 3 4 5
Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy Fécil
5.¢,Como le resulté cambiar los precios de pesos chilenos a dolares?
1 2 3 4 5
Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy Facil

6.¢Como le parecieron los resultados de las busquedas de vuelos, hoteles, viajes (vuelo +
hotel) o cruceros?

1 2 3 4 5

Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy Precisos
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7..Qué tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas de restaurantes o
actividades?

1 2 3 4 5

Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy Precisos

8., Qué tan precisos le parecieron los resultados de las bisquedas de “Rent a car”?

1 2 3 4 5

Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy Precisos

9. En general, usted califica su grado de satisfaccion en el uso del sitio como:
1 2 3 4 5

Totalmente  Poco Satisfactorio  Neutral Satisfactorio ~ Muy Satisfactorio
Insatisfactorio

10.¢Realizaria compras mediante Atrapalo?
1 2 3 4 5

Muy en desacuerdo  Desacuerdo Neutral De Acuerdo Muy de
Acuerdo

11.; Tuvo inconvenientes al navegar por elsitio? De serasi, (Cuales?

12.;Qué fue lo que mas le gustd del sitio?

13.¢,Qué fue lo que menos le gusto del sitio?
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A5.2: Analisis de resultados

1. ¢ Pudo finalizar las tareas planteadas
con éxito?

Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy Facil

10

Cantidad de personas
o N = [e)] [oe]

Escala derespuesta

Figura 19: Gréfico, Experimento formal, pregunta 1.

2. En general, ¢ COmo ha sido encontrar
la informacién requeridaenel

experimento?
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Escala derespuesta

Figura 20: Gréafico, Experimento formal, pregunta 2
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3. ¢Como percibe usted la
distribucion de lainformacionen el

sitioweb?
6
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Escala derespuesta

Figura 21: Gréfico, Experimento formal, pregunta 3

4. ¢Queé tan facil le ha sido orientarse
en el sitioweb?

Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy Facil

Cantidad de personas

O R, N W Hh U1 OO N 0O O

Escala derespuesta

Figura 22: Gréfico, Experimento formal, pregunta 4
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5. ¢Como le resulté cambiar los precios
de pesos chilenos addlares?
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Escala derespuesta
Figura 23: Gréfico, Experimento formal, pregunta 5
6. ¢Como le parecieron los resultados

de las busquedas de vuelos, hoteles,
viajes (vuelo + hotel) o cruceros?

" 10
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.g Muy Imprecisos Neutral Precisos Muy precisos
S imprecisos
(&)
Escala derespuesta
Figura 24: Gréfico, Experimento formal, pregunta 6
7. ¢Qué tan precisos le parecieron los
resultados de las busquedas de
restaurantes o actividades?
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=] imprecisos
c
8 Escala derespuesta

Figura 25: Gréfico, Experimento formal, pregunta 7
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Cantidad de personas

Cantidad de personas

8. ¢Qué tan precisos le parecieron los
resultados de las bisquedas de “Rent a

car”?
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4
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Muy Imprecisos Neutral Precisos Muy

imprecisos precisos

Escala derespuesta

Figura 26: Gréafico, Experimento formal, pregunta 8

9. En general, usted calificasu grado de
satisfaccion en el uso del sitio como:

ON B O OO

Escala derespuesta

Figura 27: Gréfico, Experimento formal, pregunta 9
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10. ¢Realizaria compras mediante

Atrapalo?

10
(%]
2 8
a 6
(]
o 4
GJ I
T 2
©
g 0 -
= Muy en Desacuerdo Neutral De Acuerdo Muy de
3 desacuerdo acuerdo

Escala derespuesta

Figura 28: Grafico, Experimento formal, pregunta 10

B: Experimentos de Validacion sitio web

B1: Método Valencia Despegar
B.1.1 Disefo de la prueba

Estimado(a) colaborador(a):

Usted participa en un experimento que tiene como proposito evaluar su experiencia de uso del
sitio web: https://mww.despegar.cl/

Se esta evaluando un portal web, NO su desempefio como usuario. iNO SE PREOCUPE SI
COMETE ERRORES!

El experimento tiene 3 etapas:

En la primera etapa Ud. deberd completar un breve cuestionario preliminar, relativo a su
experiencia previa.

En la segunda etapa se le solicitard explorar el sitio web: https:/mmw.despegar.cl/, segin lo
indicado.

En la tercera etapa Ud. debera responder a una entrevista con los evaluadores.

SI TIENE ALGUNA DUDA DURANTE EL EXPERIMENTO, PUEDE PONERSE EN
CONTACTO CON EL EVALUADOR, EN CUALQUIER MOMENTO.

La informacion que Ud. proporciona es confidencial y muy relevante para nuestro estudio.
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jAgradecemos su cooperacion!

(1)PRIMERA FASE

CUESTIONARIO PRELIMINAR

1. Sexo: () Femenino () Masculino

2. Edad:

3. Nivel de educacion completa y/o en proceso:

Ensefianza media () Completa () En proceso
Ensefianza técnica () Completa () En proceso
Ensefianza universitaria () Completa () En proceso
Otro

4. ;Con qué frecuencia accede a internet?

() Todos los dias de la semana
( ) Entre 3y 6 dias por semana
() Entre 1y 2 dias por semana
( ) Nunca

5. ¢Cuéntas horas por dia usa el internet?

( ) Menos de 1 hora

( ) Entre 1y 3 horas

( ) Entre 4y 7 horas

( ) Mas de 8 horas

( ) Lo utilizo constantemente durante el dia
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6. ¢ QUué tipo de sitio visita con mayor frecuencia? (Indique los 2 que mas utiliza)

( ) Redes Sociales

( ) Culturales

( ) Noticias

( ) Multimedia (mUsica, peliculas, videos, entre otros)
( ) Juegos

( ) Otros. (Cuales?

7. ¢Con que frecuencia accede Ud. a sitios de Agencias Virtuales de Viajes?
() Siempre
() Casi siempre

() Algunas veces
() Solamente para planificar vacaciones

() Nunca

8. ¢Ha tenido experiencias previas en sitios de Agencias Virtuales de Viajes?
() Si()No

Si su respuesta fue afirmativa, indique cuales son:
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(2) SEGUNDAFASE

4) Ingrese al sitio web www.despegar.cl

5) Realice actividades que determine pertinentes en base a las funcionalidades que le brinda el
sitio web, prestando vital atencion a sus IMPRESIONES Y PERCEPCIONES con respecto
al sitio web durante toda la exploracion de la misma.

6) Exprese TODAS las instancias en las cuales presente percepciones positivas 0 negativas
frente al uso e interaccion con el sitio.

(3)TERCERAFASE
Responda a la entrevista con los evaluadores, en base a las siguientes preguntas.

Para cada valencia: ; Qué aspecto de disefio causo esa experiencia positiva o negativa?
¢ Cuales son las necesidades relacionadas?

¢ Qué considera bueno/malo? ;Porque?

¢Por qué es el atributo mas positivo / negativo?

© N o O

VALENCIAPOSITIVA VALENCIA NEGATIVA

N° | Valencia Respuestas
Positiva 0
Negativa

1

2

3
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B.1.2 Andlisis de Resultados

La prueba se realizo a un total de cuatro usuarios, de los cuales tres son hombres y una
mujer. El rango de edad de éstos varia entre 21 a 30 afios y todos han completado ensefianza
media. Uno ha terminado su ensefianza técnica, uno su ensefianza universitaria y dos en proceso
de carrera universitaria.

Sobre el uso de internet, los cuatro usuarios acceden a internet todos los dias de la semana
y uno de ellos lo utiliza constantemente durante el dia y 2 entre 4 y 7 horas, una persona entre 1
y 3 horas. Los tipos de sitios que visitan con mayor frecuencia varian, pero siempre estan
presentes las redes sociales, multimedia y un usuario agrega deportes.

Finalmente, todos los usuarios han interactuado con sitios de Agencias Virtuales de
Viajes, dos de ellos indican que lo utilizan algunas veces y los otros dos lo usan solamente para
planificar vacaciones.

A continuacion, y en base a los datos recopilados en la fase de pruebas de usabilidad, se
entregan los siguientes resultados correspondientes al uso de usuarios mientras navegaban por el
sitio web en cuestion.

N° | Tipo de Valencia | Respuestas
Participante 1

1 Positivo Despliega de variedad de ofertas

2 Positivo Interfaz sencilla y amigable

3 Positivo Facilidad de uso y rapido aprendizaje

4 Negativo Combinacion de colores

5 Positivo Sobrecarga de la informacion

Secciobn de ayuda re direcciona a otra

6 Negativo ~
pestafia
. Seccion de wuelos y paquetes tiene origen
! Negativo Dallas, Est. Unidos
Participante 2
1 Positivo Da varias alternativas de hotel y vuelos
.. Da el total de todo (vuelo, estadia para
2 Positivo
todos y por persona)
3 Positivo Los servicios estan bien detallados
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Negativo El srt_lo se queda mucho rato pidiendo mi
e-mail
. Ventana emergente de pague en cuotas no
Negativo L
es de facil acceso para entrar
. Un poco confuso para ingresar los
Negativo ocupantes de las habitaciones
Participante 3
. Que da las opciones para que uno poder
Positivo .
escoger que es lo que mas le acomoda
Positivo Que existe una gran variedad de ofertas.
Positivo Que_ da los pasos bien detallados, para no
equivocarse.
Positivo Indica lugares turisticos del sector
Positivo Bonito disefio de la pagina web
Positivo Precios adecuados.
Negativo Que no hayan ofertas a corto plazo
Participante 4
Positivo Me gustan las categorias del menu
Positivo Tiene una alta variedad de ofertas
Positivo Sencilla la busqueda de vuelos
Disefio poco llamativo sobre los resultados
Negativo de los vuelos, el color de las letras es poco
atractivo visualmente
Positivo a pagina entrega informacion completa,
como variedad en autos
.. Se puede ingresar con cuentas ya creadas,
Positivo .
como Facebook o Gmail
Negativo Falta de contenido audio visual

Tabla 28: Resultados método Valencia, Validacion, sitio Despegar.
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VALENCIAS

M Positivas M Negativas

Figura 29: Gréfico Resultados método Valencia, Validacion, sitio Despegar.

Las cantidades de valencias positivas y negativas varian segin cada usuario, 3 de ellos
encontraron 7 valencias y uno de ellos 6 valencias, con este Ultimo la mitad eran positivas y la
otra mitad negativas, los otros usuarios en su mayoria tenian mas valencias positivas. Contando
como un todo se identificaron 18 valencias positivas y 9 negativas, como se representa
porcentualmente en el grafico. Lo que indica que el sitio en general tiene una buena aceptacion
por parte de los usuarios, pero efectivamente se podria mejorar.

La valencia mas destacada positivamente es la variedad de productos que ofrece ya que
todos los usuarios indicaron, tres de ellos concuerdan en que es facil utilizar el sitio, ademéas
esta bien ordenado y la busqueda es sencilla. En cuanto a los aspectos negativos, estos varian y

solamente se repite que la combinacion de los colores no es la adecuada o bien que las letras son
poco atractivas.
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B2: Co-discovery con Emocard Experimento UPLA

B.2.1 Disefio de la Prueba
LISTA DE TAREAS
Considere el siguiente escenario:

Usted y un amigo planifican sus vacaciones de invierno, quieren escapar del frio, por

lo tanto, deciden viajar a Cancun para la semana del 08 de julio al 15 del mismo mes. Para
ahorrar dinero deciden hacer escalas, una de ida y una de vuelta. Usted elige el sitio web
Despegar realizar la compra. Teniendo en cuenta lo anterior, se le pide por favor realizar

las siguientes tareas.

Tarea 1: Explorar el sitio Despegar (https://Mwww.despegar.cl)

e Ingresar al sitio https://iww.despegar.cl/, utilizando el navegador que desee, puede
ser: Google Chrome, Mozilla Firefox u otros.
e Visualizar el sitio y comentar su primera impresion con un emojis.

Encierre en un circulo la emocion que lo identifica al navegar por el sitio

~\ — N £ 7
0 \) O &> 5 t 0 o ( /. ’\\)
] /

N - [ I ) ‘ ‘
— o o VYA O~

e’ —

Alegria Enojo Sorpresa Frustracion  Desconcierto Tristeza

Tarea 2: Buscar un vuelo.

e Buscar un vuelo segun el escenario planteado.
e Seleccionar la alternativa que estime conveniente.

Nombre de la Aerolinea
Precio total del vuelo

e Inicie el proceso de compra (sin completarlo).
e Comente qué tan (til y efectiva fue la busqueda realizada.

Encierre en un circulo la emocion que lo identifica luego de realizar esta tarea

p—

CoD ‘ L PN
...\) S ¢ ,oo\ 5§— [0 &) (Q}
N/ * 4 | ﬁ o~ |
— ~ [ ) \ a "R = 0‘ ’
Alegria  Enojo Sorpresa  Frustracién Desconcierto  Tristeza
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Tarea 3: Busqueda de Actividades enellugar de destino anterior

e Vuelva a la pagina principal del sitio y busque actividades en el mismo lugar de
destino seleccionado en la tarea 2.

e Comente qué tan Util y efectiva fue la busqueda realizada.
Encierre en un circulo la emocion que lo identifica luego de realizar estatarea
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Alegria Enojo Sorpresa Frustracion  Desconcierto Tristeza

Tarea 4: Realizar una consulta por medio del centro de ayuda del sitio web.

e Finalmente, ingrese a la seccion preguntas frecuentes. Este se encuentra en la esquina
superior derecha y se ve como signo de interrogacion.

e Comente qué tan util y efectiva fue la bisqueda realizada.
Encierre en un circulo la emocion que lo identifica luego de realizar estatarea
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Alegria Enojo Sorpresa  Frustracion  Desconcierto Tristeza
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CUESTIONARIO DE PERCEPCION SOBRE EL SITIO WEB DESPEGAR
Encierre en un circulo la alternativa mas apropiada para cada pregunta.

1. ¢Cuantas tareas logré completar?
1 2 3 4 5
Completé 1 Completé 2 Complete 3 Completé 4 No completé ninguna

2. En general, (Qué tan facil ha sido encontrar la informacion requerida en el
experimento?

1 2 3 4 5
Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy Facil
3. ¢Cbémo percibe usted la distribucion de la informacion en el sitio web?
1 2 3 4 )
Muy Mala Mala Neutral Buena Muy Buena
4. ¢Qué tan facil le ha sido orientarse en el sitio web?
1 2 3 4 5
Muy dificil Dificil Neutral Féacil Muy Facil

5. ¢Qué tan precisos le parecieron los resultados de las buUsquedas de
paquetes/vuelos/hoteles?

1 2 3 4 5

Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy Precisos

6. ¢Qué tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas de actividades?

1 2 3 4 5

Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy Precisos
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7. En general, usted califica su grado de satisfaccion en el uso del sitio como:
1 2 3 4 5

Totalmente  Poco Satisfactorio  Neutral Satisfactorio  Muy Satisfactorio
Insatisfactorio

8. ¢Realizaria compras mediante Despegar?
1 2 3 4 5

Muy en desacuerdo  Desacuerdo Neutral De Acuerdo Muy de
Acuerdo

9. ¢Tuvo inconvenientes al navegar por elsitio? De serasi, ¢Cuales?

10. ¢Qué fue lo que mas le gustd de la Agencia Virtual de Viaje Despegar?

11. ¢ Qué fue lo que menos le gusto de la Agencia Virtual de Viaje Despegar?

B.2.2 Andlisis de Resultados

La prueba se realizd a un total de 23 usuarios alumnos de la Universidad de Playa Ancha
de la escuela de Turismo. El rango de edad de éstos varia entre 18 a 35 afios, pero al menos un
95,5% entre los 18 a 25 afios y todos han completado ensefianza media. Todos los participantes
se encuentran estudiando en la universidad sin haber finalizado aun su carrera.
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Sobre el uso de internet, 65,2% de los usuarios utiliza plataformas tecnoldgicas para
conectarse ya sea por tablet, computador o celular, y el 82,6% ha realizado compras por medio
de internet.

La mayoria de los usuarios ha utilizado Agencias Virtuales de Viaje para solo cotizar
sobre vuelos y alojamiento principalmente, siendo el principal motivo de esto viajes familiares.

Finalmente consideran muy importante que se ofrezcan estos servicios de las Agencias
Virtuales de Viaje.

A continuacion, y en base a los datos recopilados en la fase de pruebas, se entregan los
siguientes resultados correspondientes al analisis de la interaccion entre las parejas de usuarios
mientras navegaban por el sitio web en cuestion y al andlisis de cada una de las preguntas
realizadas en la encuesta post pruebas.

Tarea 1: Explorar el sitio Despegar (https://www.despegar.cl)

Tristeza
13%

Alegria
35%
Desconcierto
22%

Enojo
0%

Debido a la gran cantidad de usuarios las opiniones sobre su primera impresion al ingresar
al sitio son bastantes variadas, existen emocién de alegria debido a que hay un mend que es
amigable y entendible para la mayoria de los usuarios, con respecto desconcierto, frustracion
sorpresa y tristeza es debido a que el sitio tiene un mal disefio y los colores no son los
adecuados, ademas que satura al usuario con informacién, lo cual puede llegar a estresarlo con
facilidad.

Tarea 2: Buscar el hotel, vuelo o paguete mas econémico para reservar
Desconcier Tristeza Alegria

to 22%
22%

Enojo
0%
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Mas del 50% indica alguna emocion negativa como lo es el desconcierto y la frustracion,
en la blsqueda de un hotel, vuelo o paquete, y eso se debe al disefio del sitio. Con respecto a la
emocion de Alegria que la contrasta totalmente, es debido a que algunos usuarios consideran
que los resultados de las busgquedas eran buenos.

Tarea 3: Busqueda de Actividades en el lugar de destino anterior

TristeDesconciert
0 o

Alegria
22%

Enojo
13%

Mas del 50% de los usuarios les causa sorpresa, ya que no esperaban que el sitio tuviera
esta opcidn, les parece agradable el hecho de que muestre estas opciones, lo que les produce
enojo, es el hecho de que por ejemplo en Isla de Pascua ofrecia pocos lugares, en cambio
Cancun tenia muchos, por lo tanto esos usuarios marcaron Alegria.

Tarea 4: Realizar una consulta por medio del centro de ayuda del sitio web.

Tristeza Alegria
13%

Desconcie
rto
48% Enojo

30%

El centro de ayuda es lo peor evaluado dentro de todo el sitio, ya que no cuenta con un call
center o con un chat en linea, para asi resolver consultas de los usuarios en el instante y no por
medio de preguntas frecuentes. A pesar de ello un 13% indica que, si le causa alegria y con esto

se verifica que todas las personas sin diferentes, pero que aun el sitio deberia satisfacer la mayor
cantidad de necesidades
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1. ¢Cuantas tareas logré completar?

1 2 3 4 5

Completé 1 Completé 2 Complete 3 Completé 4 No completé ninguna

1. ¢Cuéntas tareas logr6 completar?
25

20
15

10

mComplete 1 ® Complete 2 Complete 3 Complete 4 ® No completé ninguna

Figura 30: Co-discovery/Emocard grafico pregunta 1

Como se observa en el grafico casi todos los usuarios lograron completar todas las tareas,
solamente un usuario mostro su disgusto e indico que logré completar 3 de 4. En general, los
resultados reflejan que la realizacion de las tareas asignadas a los estudiantes, fue realizada con
éxito, por lo tanto, el sitio es bueno en llevar a cabo los objetivos por los cuales el usuario
ingresaria a este tipo de sitios.

2. En general, ¢(Qué tan facil ha sido encontrar la informacién requerida en el

experimento?
1 2 3 4 5
Muy dificil Dificil Neutral Fécil Muy Fécil
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2. En general, ¢Qué tan facil ha sido encontrar
la informacion requerida en el experimento?
12

10

A O o

W Muy dificil m Dificil Neutral Facil ® Muy facil

Figura 31: Co-discovery/Emocard grafico pregunta 2

En esta pregunta el sitio se cataloga como bastante bueno, ya que todos los usuarios
respondieron entre neutral, facil o muy facil y no aspectos negativos, por lo tanto, encontrar la
informacion del dentro del sitio no es una dificultad, y eso es positivo para el sitio.

3. ¢Como percibe usted la distribucion de la informacion en el sitio web?
1 2 3 4 5

Muy Mala Mala Neutral Buena Muy Buena

3. ¢Como percibe usted la distribucion de la
informacidn en el sitio web?

12
10

o N B OO

B Muy mala EMala Neutral Facil ® Muy facil

Figura 32: Co-discovery/Emocard grafico pregunta 3

Esta pregunta tiene respuestas muy variadas, demostrando que cada usuario percibe la
informacion de diferentes maneras, cabe destacar que aproximadamente el 15% de los usuarios
destacan que la distribucion de la informacion es muy mala, por lo tanto, este punto debe ser
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mas investigado. En base a las grabaciones y respuestas de desarrollo esto se debe a que al
ingresar al sitio los colores y la distribucion de la informacion esta desordenada.

4. ¢Qué tan facil le ha sido orientarse en el sitio web?
1 2 3 4 5
Muy dificil Dificil Neutral Fécil Muy Fécil
4. ;Qué tan facil le ha sido orientarse en el
sitio web?

12
10

o N B O

B Muy dificil ® Dificil Neutral Facil B Muy facil

Figura 33: Co-discovery/Emocard grafico pregunta 4

Los resultados de esta pregunta son variados, si bien hay respuestas que indican que es
muy facil, también hay respuestas que indican que es muy dificil, el objetivo sera hacer énfasis
en por qué razones usuarios indicaron que la orientacién es muy dificil, cabe destacar que la
opcion de neutral es muy alta por lo tanto los usuarios tampoco se arriesgaron por indicar
positivismo en la respuesta.

5.1.¢Qué tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas de paquetes?

1 2 3 4 5

Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy Precisos
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5. ¢Qué tan precisos le parecieron los
resultados de las busquedas de paquetes?

2 -
0
B Muy imprecisos B Imprecisos Neutral Precisos B Muy Precisos

Figura 34: Co-discovery/Emocard grafico pregunta 5.1

Los resultados de la blsqueda de paquete son bastante positivos, sin tantos neutros y sin
ninguna respuesta negativa, concluyendo entonces que los usuarios creen que la informacion
mostrada por el sitio es bastante precisa, solamente habria que indagar un poco mas por qué no
se indican que son muy precisos.

5.2.¢Qué tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas de hoteles?

1 2 3 4 5

Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy Precisos

5. ¢Qué tan precisos le parecieron los
resultados de las busquedas de hoteles?

B Muy imprecisos H® Imprecisos Neutral Precisos B Muy Precisos
Figura 35: Co-discovery/Emocard grafico pregunta 5.2

Se puede observar que en esta pregunta la mayoria encontrd precisos los resultados de
busquedas de hoteles, 4 personas respondieron que eran muy precisos los resultados y solo 2
grupos solo eran precisos por lo que el resultado total de esta pregunta fue positivo.
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5.3.¢Qué tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas de vuelos?
1 2 3 4 5

Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy Precisos

5. ¢Que tan precisos le parecieron los
resultados de las busquedas de vuelos?

B Muy imprecisos M Imprecisos Neutral Precisos B Muy Precisos

Figura 36: Co-discovery/Emocard grafico pregunta 5.3

Se puede observar que las respuestas de esta pregunta estdn entre Neutrales y Precisos
por lo que podemos no podemos concluir una respuesta concreta a pesar de que 3 personas
encontraron que fueron precisos los resultados.

6. ¢Qué tan precisos le parecieron los resultados de las busquedas de actividades?

1 2 3 4 5

Muy imprecisos Imprecisos Neutral Precisos Muy Precisos
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6. ¢Qué tan precisos le parecieron los resultados
de las busquedas de actividades?

10

0 -III

B Muy imprecisos B Imprecisos B Neutral ®Precisos B Muy Precisos

)]

S

N

Figura 37: Co-discovery/Emocard grafico pregunta 6

De esta pregunta en cuanto a los resultados de actividades podemos observar que varia
entre el rango neutral a muy precisos por lo que se puede catalogar como positivo, solo 2
personas respondieron que fueron imprecisos, pero 14 personas respondieron precisos y muy
precisos siendo esto mas del 50%.

7. En general, usted califica su grado de satisfaccion en el uso del sitio como:
1 2 3 4 5

Totalmente  Poco Satisfactorio  Neutral ~Satisfactorio  Muy Satisfactorio
Insatisfactorio

7. En general, usted califica su grado de satisfaccion
en el uso del sitio como:
14

12
10
8
6
4
2
. ] ]
B Totalmente insatisfactorio @ Poco satisfactorio B Neutral
| Satisfactorio B Muy satisfactorio

Figura 38: Co-discovery/Emocard grafico pregunta 7
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La respuesta de esta pregunta estd concentrada en lo neutral por lo que no se puede
determinar qué grado de satisfaccion tuvieron al utilizar el sitio, aunque para al menos 9
personas fue satisfactorio y muy satisfactorio.

8. ¢Realizaria compras mediante Despegar?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo  Desacuerdo Neutral De Acuerdo Muy de
Acuerdo
8. ¢Realizaria compras mediante Despegar?
10
8
6
4
2
; ]

B Muy en desacuerdo B Desacuerdo B Neutral ® De acuerdo B Muy de acuerdo

Figura 39: Co-discovery/Emocard grafico pregunta 8

En conclusion 22 personas respondieron entre neutral y muy de acuerdo por lo que
resulto de forma positiva esta prueba ya que volverian a comprar mediante despegar.

Preguntas de desarrollo
9. ¢Tuvo inconvenientes al navegar por elsitio? De serasi, ¢Cuales?

Aproximadamente un 40% de los alumnos indico que no tuvo problemas al navegar por el
sitio, del resto de los alumnos, coinciden en que no se sugieren lugares turisticos cerca del
destino y que el centro de ayuda no proporciona un buen servicio, ya que ni Siquiera orece un
call center, el sitio se ve diferente en dos computadores apartes.

10. ¢ Qué fue lo que més le gustd de la Agencia Virtual de Viaje Despegar?

Dentro de los aspectos positivos se destaca la gran variedad de servicios ofrecidos por el
sitio, la amplia variedad de ofertas que muestra al realizar las busquedas, imagenes de apoyo
para promocionales ya que son llamativas Y coloridas, la informacion es Util

11. ¢ Qué fue lo que menos le gusto de la Agencia Virtual de Viaje Despegar?
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Con respecto a las preguntas de desarrollo, el aspecto negativo que mas se destaca es el
disefio del sitio, ya que esta presente en casi todas las respuestas de los usuarios, detallando que
es poco dindmica, le falta atractivo visual, otros aspectos son, la falta de una comunicacion
directa, se sugiere un operador que conteste chat en linea, para asi obtener respuestas de dudas
en tiempo real.

C: Experimentos de Validacion dispositivos moviles

C1: Método Valencia
C.1.1 Disefio de la prueba

Estimado(a) colaborador(a):

Usted participa en un experimento que tiene como propdsito evaluar su experiencia de uso del
sitio web: https:/AMww.atrapalo.cl/

Se esta evaluando un portal web, NO su desempefio como usuario. iNO SE PREOCUPE SI
COMETE ERRORES!

El experimento tiene 3 etapas:

En la primera etapa Ud. deberd completar un breve cuestionario preliminar, relativo a su
experiencia previa.

En la segunda etapa se le solicitard explorar el sitio web: https:/Mmvw.atrapalo.cl/, segin lo
indicado.

En la tercera etapa Ud. debera responder a una entrevista con los evaluadores.

SI TIENE ALGUNA DUDA DURANTE EL EXPERIMENTO, PUEDE PONERSE EN
CONTACTO CON EL EVALUADOR, EN CUALQUIER MOMENTO.

La informacion que Ud. proporciona es confidencial y muy relevante para nuestro estudio.

jAgradecemos su cooperacion!
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PRIMERAFASE

CUESTIONARIO PRELIMINAR

1. Sexo: () Femenino () Masculino

2. Edad:

3. Nivel de educacion completa y/o en proceso:

Ensefianza media () Completa () En proceso
Ensefianza técnica () Completa () En proceso
Ensefianza universitaria () Completa () En proceso
Otro

4. ;Con qué frecuencia accede a internet desde su Smartphone?

( ) Todos los dias de la semana

( ) Entre 3y 6 dias por semana

() Entre 1y 2 dias por semana

( ) Nunca

5. ¢Cuéntas horas por dia usa el internet desde su Smartphone?

( ) Menos de 1 hora

() Entre 1y 3 horas

( ) Entre 4y 7 horas

( ) Mas de 8 horas

() Lo utilizo constantemente durante el dia
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6. ¢ QUué tipo de sitio visita con mayor frecuencia? (Indique los 2 que mas utiliza)

( ) Redes Sociales

( ) Culturales

( ) Noticias

( ) Multimedia (musica, peliculas, videos, entre otros)
( ) Juegos

( ) Otros. (Cuales?

7. ¢Con que frecuencia accede Ud. a sitios de Agencias Virtuales de Viajes, cada vez que
utiliza sus dispositivos moviles?

() Siempre

() Casi siempre

() Algunas veces

() Solamente para planificar vacaciones

() Nunca

8. ¢Ha tenido experiencias previas en sitios de Agencias Virtuales de Viajes en dispositivos
moviles?
() Si()No

Si su respuesta fue afirmativa, indique cuales son:
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7)
8)

9

SEGUNDAFASE

Ingrese al sitio web www.atrapalo.cl

Realice actividades que determine pertinentes en base a las funcionalidades que le brinda el
sitio web, prestando vital atencion a sus IMPRESIONES Y PERCEPCIONES con respecto

al sitio web durante toda la exploracion de la misma.

Exprese TODAS las instancias en las cuales presente percepciones positivas 0 negativas
frente al uso e interaccion con el sitio.
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TERCERAFASE
Responda a la entrevista con los evaluadores, en base a las siguientes preguntas.

Para cada valencia: ¢ Qué aspecto de disefio causo esa experiencia positiva o negativa?
¢, Cuales son las necesidades relacionadas?

¢ Qué considera bueno/malo? ;Porque?

¢Por qué es el atributo mas positivo / negativo?

~AwpdE

VALENCIAPOSITIVA VALENCIA NEGATIVA

N° | Valencia Respuestas
Positiva 0
Negativa

1

2

3

D.1.2 Resultados de la prueba

La prueba se realizd a un total de cuatro usuarios, de los cuales dos son hombres y una
mujer. El rango de edad de éstos varia entre 22 a 26 afios y tres de ellos han completado
ensefianza media y universitaria completa y solamente uno se encuentra en proceso de carrera
universitaria.

Sobre el uso de internet, los cuatro usuarios acceden a internet todos los dias de la semana,
tres de ellos lo utiliza constantemente durante el dia y una persona entre 1 y 3 horas. Los tipos
de sitios que visitan con mayor frecuencia varian, pero las mas seleccionadas son las redes
sociales y multimedia, ademas se agregan las culturales y otras como google.
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Finalmente, dos de los usuarios han interactuado con sitios de Agencias Virtuales de
Viajes por medio de dispositivos mdviles, uno indica visitarlos solamente para planificar el viaje
y otro algunas veces,

A continuacion, y en base a los datos recopilados en la fase de pruebas de usabilidad, se
entregan los siguientes resultados correspondientes al uso de usuarios mientras navegaban por el
sitio web en cuestion por medio de su dispositivo mavil.

N° | Tipo de Valencia | Respuestas
Participante 1

1 Positivo Tiempo de respuesta rapido del sitio web

Se visualiza de buena forma el listado de

2 Positivo los vuelos disponibles
. No se especifica con qué tipo de servicios
3 Negativo cuenta el vuelo, ni la clase del pasajero
. Cobro de servicio de reembolso en caso de
4 Negativo . .
anulacion del pasajero
.. Buena detalle del precio de cada servicio
5 Positivo -
aplicado al costo total
6 Positivo Buena imagen de referencia y ubicacion

del hotel

Si bien existe la forma de dejar la
experiencia del usuario con este servicio,
no existe una red de mensaje en donde se
7 Negativo pueda consultar en mas detalle la
experiencia del wusuario, para que la
personas interesadas puedan  consultar
otros usuarios

articipante 2

o

El disefio de la pagina web ofrece diversas
1 Positivo funciones, lo cual resulta atractvo a la
hora de navegar

Pagina web intuitiva lo que hace una facil

2 Positivo ., . .
navegacion para cualquier usuario

3 Positivo Estd bien estructurado y ordenado
Cuenta con recomendaciones Si existe

4 Positivo mucha  demanda para un  vuelo
determinado

5 Positivo Cantidad de vincular cuenta de Facebook
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Positivo

Cuenta con informacion de contacto clara
y a mano

Positivo

Direccion del sitio es sencillo

Positivo

Muestra las ofertas destacadas y populares

Positivo

Todas las funcionalidades se encuentran
rapidamente

Participante 3

Positivo

La forma en que aparece organizado el
menl me parece adecuada, ya que se Ve
sencillo de utilizar

Negativo

Parece que tuviera una notificacion

Negativo

No se puede bajar al mes de mayo, siento
que es la ultima de abril y deberia ser facil
indicar mayo para viaje de vuelta

Negativo

Deberia distinguirse de mejor manera la
diferencia entre los diferentes vuelos,
porque. la linea azul pasa casi
desapercibida y es facil confundirse

Positivo

Por error volvi atrds y se autocompletaron
los datos de la busqueda anterior cuando
iba a escribir

Negativo

Se sobreponen algunas palabras el sitio
cargo mal

Negativo

Indica ofertas y no lo son realmente,
ingrese en busqueda buenos aires, Viajes y
me dirigi6 a un sitio para ingresar una
fecha como lo seria al principio

Positivo

En entradas tiene un mend con las
diferentes opciones de panoramas, con
iconos atractivos

Positivo

En cruceros tiene informacion del barco y
muchas fotos para ver cOmo es
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Es facil encontrar el Centro de ayuda, esta

10 Positivo .
abajo.
Arriba dice un opcién de Cambiar, donde
11 Positivo de puede modificar los datos de la
busqueda anterior sin volver atras
12 Positivo Tlene_ una opcion para ﬁttra(,, se puede
cambiar escalas, horario, duracion
13 Positivo Si se presiona el icono de atrdpalo se
vuelve ala ventana de inicio
.. Tiene buena organizaciobn para mostrar
14 Positiv
OSitivo hoteles
15 Negativo !\/Iuestra el precio de los hoteles sin
impuestos
Participante 4
. Los icon r iales n recen
1 Negativo 0siconos d_e _edes sociales no aparece
en el mend principal, se demora en cargar
2 Positiva El acceso directo es rapido
. F n n ch
3 Negativo glta una mesa de ayuda, como un chat
directo con una persona
4 Positivo Se puede filtrar segin las preferencias
cuantas escalas
Es amigable para poder reservar, uno va
5 Positivo bajando y encuentra los datos que se deben
completar
i No me gusta la seccion de rent a car, ya
6 Negativo . ;
que no supe que hacer, me perdi y me sali
7 Positivo Es bueno que tenga la opinion de la gente,

para el viajero es més llamatico
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8 Positivo T_|ene menls  por  secciones de lugares,
ejemplo dentro de Chile, ir a Europa

9 Positivo D_a_n a_conocer Eal_ lugar al cual se va a
viajar, resefa historica

10 Negativo De_b(_e salir un link donde se pueda cambiar
el idioma

11 Positivo Te informan del tiempo

12 Negativo No me gusta el color de la aplicacion,
Me gusta la forma en que se muestran los

13 Positivo menus de lo que mas compra la gente, en
Entradas
El ment del Perfil es bueno porque se

14 Positivo muestran tus opiniones, se guardan fotos,
sirve para recordar tus viajes

15 Positivo Los icono me parece representativo

Tabla 29: Resultados metodo Valencia, Dispositivos moviles, Atrapalo.

VALENCIAS

B Positivas B Negativas

Figura 40: Gréfico Resultados método Valencia, Dispositivos maviles, Atrapalo

Las cantidades de valencias positivas y negativas varian segin cada usuario, 1 de ellos
encontraron 7 valencias, otro 9, y dos encontraron 15, la persona que detecto 9 valencias son
todas positivas, los otros tres usuarios tienen mas valencias positivas que negativas. Contando
como un todo se identificaron un total de 46 valencias donde 34 son positivas y 17 negativas,
como se representa porcentualmente en el grafico. Lo que indica que el sitio en general tiene una
buena aceptacion por parte de los usuarios, pero efectivamente se podria mejorar.

Dentro de las valencias positivas las que mas predominan es la buena forma en que esta
organizado el sitio para mostrar el menu principal, indicando que esta estructurado, permite que
sea de rapida comprension y facil de utilizar, otro aspecto es la cantidad de informacion que se
da respecto a los productos/servicios y su amplia variedad, los iconos son representativos y las
imagenes son buenas para referenciar los lugares. Dentro de lo negativo la que mas se repite y
expresada de diferentes formas es la falta de un centro de ayuda rapido, dos usuarios sugieren la
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implementacion de un chat en linea y otro aspecto es que no se entendieron algunas
funcionalidades, como el rent a car o como cambiar de mes cuando se ingresa fecha de vuelo.

C2: Método Co-discovery combinado con Emocard
D.1.1. Disefio de la prueba

Estimado(a) colaborador(a):

Usted participa en un experimento que tiene como proposito evaluar su experiencia de
uso del sitio Atrapalo.cl en su version para dispositivos maviles.

Se esta evaluando una aplicacion mévil, NO su desempefio como usuario. jNO SE
PREOCUPE SI COMETE ERRORES!

El experimento tiene 3 etapas:

1. En la primera etapa Ud. debera completar un breve cuestionario preliminar, relativo
a su experiencia previa.

2. En la segunda etapa se le solicitara sitio Atrapalo.cl en su version para dispositivos
moviles, segun lo indicado en la descripcion de tareas, ademas de indicar con un
emojis la emocién con la que se siente identificado con cada tarea.

3. En la tercera etapa Ud. debera completar un cuestionario acerca de su percepcion
sobre el sitio.

SI TIENE ALGUNA DUDA DURANTE EL EXPERIMENTO, PUEDE PONERSE EN
CONTACTO CON LOS EVALUADORES, EN CUALQUIER MOMENTO.

La informacion que Ud. proporciona es confidencial y muy relevante para nuestro
estudio.

iAgradecemos su cooperacion!
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(I) CUESTIONARIO PRELIMINAR

9. Sexo: (') Femenino () Masculino

10.

11.

12.

13.

14.

Edad:

Nivel de educacion completa y/o en proceso:

Ensefianza media: () Completa () En Proceso
Técnico: ( ) Completa ( ) En Proceso
Universitario: () Completa ( ) En Proceso Otro:

() Completa () En Proceso

¢ Con qué frecuencia accede a internet desde su Smartphone ?

() Todos los dias de la semana

( ) Entre 3y 6 dias por semana

() Entre 1y 2 dias por semana

( ) Nunca

¢ Cuantas horas por dia usa internet desde su Smartphone?

() Menos de 1 hora

() Entre 1y 3 horas

() Entre 4y 7 horas

() Mas de 8 horas

() Lo utilizo constantemente durante el dia

¢ Que tipo de sitio visita con mayor frecuencia? (Indique los 2 que mas utiliza)

( ) Redes Sociales

( ) Culturales

( ) Noticias

( ) Multimedia (mUsica, videos, entre otros)
( ) Juegos

() Otros. ¢ Cudles?
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15.

16.

¢ Con que frecuencia accede Ud. a sitios de Agencias Virtuales de Viajes desde su Smartphone?

() Siempre

() Casi siempre

() Algunas veces

() Solamente para planificar viajes
() Nunca

¢Ha tenido experiencias previas ensitios de Agencias Virtuales de Viajes en dispositivos moviles?

() Si()No

Si su respuesta fue afirmativa, indique cuales son:

(I1) LISTA DE TAREAS

Tareal: Primera impresion del sitio Atrapalo (https://mww.atrapalo.cl)

Ingresar al sitio https ://www.atrapalo.cl/, utilizando el navegador que desee, puede ser: Google
Chrome, Mozilla Firefox u otros.

Visualizar el sitio y comentar en voz alta con su compariero, su primera impresion del sitio. Por
Ejemplo: Me parece positivo..., me parece negativo..., me parece excelente..., me parece
desagradable etc.

Encierre en un circulo la emocion que lo identifica al realizar esta tarea.

N

(7 \\ ~ 2
0o St -~ ° 3 e
T ~ \AL
— sk @ A, =
Alegria Enogjo Sorpresa  Frustracion Desconcierto Tristeza

Tarea2: Buscar unvuelo, hotel, viaje (hotel + vuelo) o crucero y reservar

Buscar un vuelo, hotel, viaje (hotel + vuelo) o crucero. Puede seleccionar el origen y destino
aleatoriamente, al igual que la fecha de ida y vuelta.

Intente visualizar los precios en doélares. Si no lo logra, no se preocupe, siga con lo siguiente.
Seleccionar, dependiendo del servicio que busco, la alternativa que considere pertinente.
Inicie el proceso de compra (sin completarlo).

Comente, en voz alta, qué tan util y efectiva fue la busqueda realizada.

Encierre en uncirculo la emocién que lo identificaal realizar esta tarea.
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Alegria Enojo Sorpresa  Frustracion Desconcierto Tristeza

Tarea 3: Busqueda de entradas y/o restaurantes en el lugar de destino anterior

e Vuelva a la pagina principal del sitio y busque entradas y/o restaurantes en el mismo lugar de
destino seleccionado en la tarea 2.

Comente, en voz alta, qué tan dtil y efectiva fue la busqueda realizada.

Encierre en un circulo la emocion que lo identifica al realizar esta tarea.

P J—

e O P
\ A ~ N\ £/ N\ A 2\ /
. . P \ 0 o o

= | | — '
\v }A. @ g / T I \\_& ,/

Alegria Engjo Sorpresa  Frustracion Desconcierto Tristeza
Tarea4: Busqueda de “Rent a car” en el mismo lugar de destino.

e Realice una busqueda de renta de automoviles o “Rent a car”, en el mismo lugar de destino que
ha utilizado anteriormente.

e Comente, en voz alta, qué tan Util y efectiva fue la busqueda realizada.
e Encierre en uncirculo la emocion que lo identifica al realizar esta tarea.

/
)
/

\ P £
) (7 &

/ N :
v EA3 - =/ \ /
P @ J/ | r \&/,

-

Alegria Enojo Sorpresa  Frustracion Desconcierto Tristeza

Tareab5: Ingresar al Centro de ayuda
e Finalmente, ingrese al Centro de ayuda del sitio. Este se encuentra ubicado al final del sitio.

e Comente, en voz alta, qué tan util y efectiva fue la tarea
e Encierre en uncirculo la emocion que lo identifica al realizar esta tarea.
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Alegria Enogjo Sorpresa  Frustracion Desconcierto Tristeza

(111) CUESTIONARIO DE PERCEPCION SOBREEL SITIO ATRAPALO EN
DISPOSITIVOS MOVILES

Encierre en un circulo la alternativa mas apropiada para cada pregunta.

¢ Queé grado de complejidad concluye al completar las tareas planteadas?

1 2 3 4 5
Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy facil

¢ Qué tan facil ha sido encontrar la informacion requerida en elexperimento?

1 2 3 4 5
Muy dificilmente  Dificilmente Neutral ~ Facilmente Muy facilmente

¢Como percibe Ud. la distribucién de la informacion en el sitio?

1 2 3 4 5
Muy mala Mala Neutral Buena Muy buena

¢ Qué tan dificil se le ha hecho orientarse enel sitio?

1 2 3 4 5
Muy Dificil  Dificil Neutral Facil Muy Fécil

¢ Qué tan creible encuentra la informacién dispuesta en el sitio?
1 2 3 4 5

Muy poco creible Poco creible  Neutral Creible Muy creible

Su grado de satisfaccién en cuanto a la facilidad de uso es:
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1 2 3 4 5
Totalmente  Poco Satisfactorio Neutral Satisfactorio  Muy Satisfactorio
Insatisfactorio

7. En general, usted califica su grado de satisfaccion en el uso del sitio como:

1 2 3 4 5
Totalmente  Poco Satisfactorio Neutral Satisfactorio ~ Muy Satisfactorio
Insatisfactorio

8. ¢ Qué inconvenientestuvo al utilizar el sitio?

9. ¢Qué fue lo que mas le gustd de la Agencia Virtual de Viaje Atrapalo?

10. ¢Qué fue lo que menos le gusto de la Agencia Virtual De Viaje Atrapalo?

D.1.2 Resultados de la prueba

La prueba se realizd a un total de 4 alumnos estudiantes de Ingenieria civil informéatica de la
Pontificia Universidad Catdlica de Valparaiso. El rango de edad de éstos varia entre 23 a 25 afios,
todos los participantes se encuentran estudiando en la universidad sin haber finalizado adn su
carrera.

Sobre el uso de internet desde su Smartphone, los tres usuarios acceden todos los dias de la
semana Yy solo uno de ellos lo hace entre 3 a 6 dias a la semana. Con respecto al uso del internet por
medio de sus Smartphone, dos de ellos indican que lo utilizan constantemente durante el dia, uno
indica entre 3 a 5 horas y el otro menos de una hora al dia. Los tipos de sitios que visitan con mayor
frecuencia varian, pero las méas frecuentes las redes sociales y multimedia, seguido por noticias y
uno indica juegos

Finalmente, ningun participante a ingresado por medio de su Smartphone a sitios de Agencias
Virtuales de Viaje.
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A continuacion, y en base a los datos recopilados en la fase de pruebas de usabilidad, se
entregan los siguientes resultados correspondientes al andlisis de la interaccion entre las parejas de
usuarios mientras navegaban por el sitio web en cuestion junto con Emocard (analisis de los datos
cualitativos) y al andlisis de cada una de las preguntas realizadas en la encuesta post pruebas
(analisis cuantitativo).

Tarea 1: Primera impresion del sitio Atrapalo

TAREA 1: PRIMERA IMPRESION DEL SITIO

ATRAPALO
Desconciert Tristeza
o 0%

25%

Alegria
50%

Enojo
0%

Figura 41: Gréfico Co-discovery/Emocard smartphone, tarea 1

Un usuario indica Desconcierto, comenta que no tenia idea de como iba a ser €l sitio, “pensé
que era de puro viajar, pero tiene espectaculo, rent a car, etc..” agrega que deberia tener como una
introduccion de “Hola, bienvenido a atrapalo”. El usuario 2: Sorpresa, comenta que no se esperaba
que el sitio fuese asi, me parece que sea raro como se muestra la pagina principal.

La segunda pareja de usuarios, cree que esta bien, indica que esta ordenado, es bonito, tiene
buena combinacion de colores, con lo iconos sale el nombre de la opcion y es minimalista, por lo
tanto, optan por la opcidén de seleccionar alegria.

Tarea 2: Buscar un vuelo, hotel, viaje (hotel + vuelo) o crucero y reservar
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TAREA 2: BUSCAR UN VUELO, HOTEL, VIAJE
(HOTEL + VUELO) O CRUCERO Y RESERVAR

Desconciert Tristeza
o 0%
25%

Alegria
50%

ER
0%

Figura 42: Grafico Co-discovery/Emocard smartphone, tarea 2

La primera pareja de usuarios busca vuelo para Brasil, el sito los dirige hacia el final de la
pagina, no entienden por qué, encuentran con facilidad la opcion de cambiar a ddlares, agregan que
el proceso de pago es intuitivo, no tuvieron problemas, se encontrd rapidamente la busqueda y se
mostraban variadas opciones, comentan que fue efectivo.

La segunda pareja de usuarios, comentan positivamente que podria salir mas opciones de
aeropuerto en Brasil ya que solamente esta Brasilia, estd bien que indique que esta realizando la
busqueda, la version movil se parece bastante a la del sitio. Por otro lado, como aspecto negativo,
les parece raro como el sitio muestra la informacion, ya que muestra constantemente la
recomendada y al ser una pantalla pequefia esto es molesto para el ellos, hay algunos iconos que no
entienden y tuvieron algunos problemas para cotizar las diferentes opciones. Se sienten
desconcertados y enojados.

Tarea 3: Busqueda de entradas y/o restaurantes en el lugar de destino anterior

TAREA 3: BUSQUEDA DE ENTRADAS Y/O
RESTAURANTES EN EL LUGAR DE DESTINO
ANTERIORDesconciert
Alegrig

0%

0%
Tristeza
0%

Enojo
75%

Figura 43: Grafico Co-discovery/Emocard smartphone, tarea 3
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Restaurant, Rio de Janeiro

La primera pareja de usuarios, no encuentran restaurant en rio, uno comenta que no hay
restaurant en Brasil, al parecer no se puede reservar en otro pais. Los usuarios van constantemente
para atras, no es intuitivo que al hacer clic en el icono de atrapalo, volveran a la pagina de inicio.

La segunda pareja, no encuentra resultados de restaurant para Brasil, tampoco en
espectaculos, sélo resultados con la palabra Brasil en Santiago.

Tarea 4: Busqueda de “Rent a car” en el mismo lugar de destino.

TAREA 4: BUSQUEDA DE “RENT A CAR” EN
EL MISMO LUGAR DE DESTINO.

Alegria Tristeza
0% 0% Enojo
Desconciert 25%
o

25%

Figura 44: Gréfico Co-discovery/Emocard smartphone, tarea 4

La primera pareja busca en Brasil, pero el sitio les muestra un mensaje de que no se han
encontrado autos para la busqueda.

La segunda pareja encuentra sugerencia de aeropuerto en Brasil, si encuentran resultados a la
busqueda realizada, pero aparecen iconos que no entienden. Sin embargo, muestra bastante
informacién, por lo que se sienten conformes.

Tarea 5: Ingresar al Centro de ayuda
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TAREA5: INGRESAR AL CENTRO.DE AYUDA
e

o
0%

Sorpresa

[V
25% Tristeza

0%

Enojo
0%

Alegria
75%

Figura 45: Grafico Co-discovery/Emocard smartphone, tarea 5

La primera pareja, indica que estd bien, ya que muestra preguntas frecuentes, es por ello que
no de ellos indica sorpresa, otro usuario indica neutralidad, pero opta por la emocion de alegria.

La segunda pareja comenta que es bueno, ya que aparecen preguntas frecuentes y asumen que
son cosas que ya han consultado otros usuarios o bien errores frecuentes. En ayuda y sugerencia se
produce una desconfiguracion del sitio.

1. (QUE GRADO DE COMPLEJIDAD
CONCLUYE AL COMPLETAR LAS TAREAS

PLARY v >?
Dificil 0% Neutral
0% 25%
Muy facil
0%

Figura 46: Grafico Co-discovery/Emocard smartphone, pregunta 1

Las respuestas a estas a la complejidad de las tareas, es bastante buena ya que el 75% de los
usuarios indican que fue facil, sin embargo debido a los inconvenientes que tuvieron a lo largo del
sitio, fue que no eligieron la opcion muy facil
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2. ;QUE TANFACIL HA SIDO ENCONTRAR
LA INFORMACION REQUERIDA EN EL

EXPERIMENTO?
Muy facil

0%

Dificil
0%
Muy dificil
0%

Figura 47: Grafico Co-discovery/Emocard smartphone, pregunta 2

Como se muestra en el grafico, el 100% de los usuarios indica que buscar la informacion
requerida por cada tarea fue facil, siendo un gran beneficio para el sitio, ya que no hay respuestas
negativas ni neutrales, que es lo que suele pasar en la mayoria de las respuestas.

3. ;COMO PERCIBE UD. LA DISTRIBUCION DE
Muy buena LA INFORMACION EN EL SITIO?

%
Mala

0%
Muy mala
0%

Figura 48: Grafico Co-discovery/Emocard smartphone, pregunta 3

El 75% de los usuarios indican que la distribucién de la informacion es buena, incluso en las
grabaciones se comenta que al menos la pagina de inicio, es bastante ordenada y minimalista, a
pesar de eso algunos usuarios tuvieron inconvenientes en algunos aspectos como en buscar vuelo
mas hotel o bien a un usuario no le gusto la pagina de inicio y es por ello que indica respuesta
neutral. Se destaca que no hay respuestas negativas con respecto a la distribucion de la informacion.
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4. ;QUE TAN DIFICIL SE LE HA HECHO
ORIENTAB@@ ERLGEL SITIO?
Muy facil 0% Dificil
0% 0%

Figura 49: Grafico Co-discovery/Emocard smartphone, pregunta 4

En cuanto a la orientacion del sitio, la mitad de los usuarios indican que fue facil y la otra
mitad neutral, lo cual puede tener como causa de la neutralidad, el hecho de que habian iconos que
los usuarios no entendian.

5. ;QUE TAN CREIBLE ENCUENTRA LA
INFORMACIONVIDJSRESTA EN EL SITIO?
creible

0%

Poco creible
25%

Muy creible
25%

Figura 50: Gréfico Co-discovery/Emocard smartphone, pregunta 5

Esta es una de las respuestas con més variaciones y esto se encuentra dividido por parejas, por
un lado, una pareja no logré encontrar resultados correctos en restaurant y no encontraron
resultados en rent a car, es por ello que su calificacion en la credibilidad es menor. La otra pareja a
pesar de que tampoco encontrd buenos resultados en restaurant, por lo menos si lo obtuvieron en
rent a car es por ello que su calificacién es mayor. Un usuario indica desconfianza al ingresar su
mail en la seccién de ayuda.
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6. SU GRADO DE SATISFACCION EN CUANTO A
LA FACILIDAD DE USO ES:

Totalmente

instisfactori Poco
o satisfactorio
0 25%

Muy
satisfactorio
0%

Figura 51: Gréfico Co-discovery/Emocard smartphone, pregunta 6

En cuanto a la facilidad de uso, solamente el 25% indica cierto grado de satisfaccion y el 75%
indica neutral y poco satisfactorio, esto se debe a las secciones restaurant y rent a car ya no
satisfacen las necesidades del usuario y no muestra resultados precisos.

7. EN GENERAL, USTED CALIFICA SU GRADO DE
SATISFACCION EN ELNH§O DEL SITIO COMO:.

satisfactorio
0,

Totalmente
instisfactorio
0%

Poco
satisfactorio
50%

Figura 52: Gréfico Co-discovery/Emocard smartphone, pregunta 7

En cuanto a la satisfaccion del uso del sitio los resultados son mayoritariamente malos, esto se
debe a las secciones restaurant y rent a car ya que no muestran resultados precios, otro aspecto es
que al buscar vuelos mas hotel algunos iconos no eran comprendidos por los usuarios, lo cual hace
disminuir su satisfaccion.

Preguntas de desarrollo
¢ Qué inconvenientes tuvo al utilizar el sitio?
En esta pregunta la mayoria de los usuarios indicaron que tuvieron inconvenientes al utilizar

el sitio, ya que por un lado no mostraba resultados en restaurant ni en rent a car, ademas se
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encontraron con iconos que eran incomprendidos y el hecho de que la oferta recomendada estuviera
siempre presente, molestaba mas que ayudar.

¢ Qué fue lo que més le gusto de la Agencia de Virtual de Viaje Atrapalo?

Los usuarios destacan que la informacion estaba ordenada y dividida por secciones, ademas
de que las acciones que se realizaban eran con pasos cortos, lo que es favorable para ellos, ademas

de la variedad de servicios que ofrece
¢ Que fue lo que menos le gusto de la Agencia de Virtual de Viaje Atrapalo?

Lo que menos le gustd y en esto coinciden todos los usuarios es la seccion de restaurant, ya
que no muestra los resultados esperados por los usuarios, lo mismo ocurre en la seccion de entradas.
Con respecto a rent a car a una pareja no le salieron resultados, lo cual les causo molestia.

Un usuario indica desconfianza al ingresar su mail en la seccion de ayuda.

D: Validacion con Expertos
D1: Documento de la propuesta metodoldgica para evaluar UX

Documento de la propuesta metodoldgica para evaluar la UX

Propuesta Metodoldgica para evaluar la Experiencia de Usuario en Agencias Virtuales de
Viajes

Camila Escudero, Angélica Gomez

Pontificia Universidad Catolica de Valparaiso, Av. Brasil N°.2241, Valparaiso,
Chile

Copyright (C) 2015. Este documento es propiedad de sus autores. Todos los derechos reservados. Queda
prohibida la copia parcial o total de este documento por cualquier medio, sin la autorizacién expresa de sus
propietarios. Este documento contiene informacion de uso interno, para los miembros del grupo de investigacion

UseCV de la Pontificia Universidad Catélica de Valparaiso. Considérese como herramienta de apoyo para proyectos

de investigacion del grupo UseCV.

El presente documento es una guia que permite validar la propuesta metodologia para
evaluar la UX en Agencias Virtuales de Viaje, se escogieron un conjunto de métodos aplicados a
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distintos sitios basado en un orden légico y secuencial, esto quiere decir antes de la interaccion,
durante la interaccion y después de la interaccion del usuario con el sitio. A continuacién, se define
brevemente las etapas de la propuesta:

Cualidades del Producto Creencias del usuario + Intenciones Actitudes de los usuarios
Antes de la Interaccion D Durante la Interaccion [> Despues Interaccion
Primeras Impresiones Percepciones de los Valores Emocionales Estado de Humor

Se debe evaluar antes, durante y después de la interaccion, considerando los siguientes
procesos involucrados:

> Antes de la interaccion: Se deben considerar las cualidades del producto, la que
arrojan las primeras impresiones.

> Durante la interaccion: Se consideran las creencias de los usuarios, las que junto con
las intenciones del usuario arrojan las percepciones de los valores emocionales.

> Después del uso: Corresponden a las actitudes del usuario y el estado de &nimo
generado después del uso del producto.

Para la correcta evaluacion de sitios de Agencias Virtuales de Viaje se considera que se debe
dividir en tres instancias secuenciales partiendo con hacer inspecciones para posteriormente realizar
pruebas con usuarios y finalizar con técnicas de interrogacion. Estas tres partes se deben
complementar de manera que en la primera instancia se hagan inspecciones para encontrar
problemas y en base a esos realizar pruebas con usuarios y luego con las técnicas de interrogacion
para rescatar la mayor cantidad de informacion terminada la prueba. Asi se podra tener una vision
més amplia de los problemas y su respectiva gravedad e impacto. Estas tres partes se detallan a
continuacion:
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La formulacion de esta propuesta consiste en dos caminos en base a criterios establecidos por
los investigadores,

Camino A

Este camino considera la menor cantidad de recursos, tiempo y usuarios disponibles, es por
ellos que se ha hecho una seleccion de métodos para cada etapa, las cuales se detallan a
continuacion.

» Primera etapa: Evaluacion heuristica

En esta etapa se considera hacer una inspeccion en base a las heuristicas de inspeccion, se
utilizaran las heuristicas propuestas por Nielsen. El propésito de hacer esto es para encontrar una
mayor cantidad de problemas del sitio.

» Segunda etapa: Prueba con usuario.

Esta etapa es durante la interaccion del usuario con el sitio, se llevard a cabo el método
Valencia, debido a que se captura una mayor cantidad de informacion sobre los aspectos (positivos
y negativos) y percepciones del usuario libremente sin tareas asignadas.

» Tercera Etapa: Técnicas de interrogacion

Aplicar técnicas de interrogacion, especificamente una mini entrevista, donde el evaluador
debe consultar al usuario porque identificd esos aspectos positivos y negativos en el cuestionario de
percepcion sobre el sitio.

163



. Mini-entrevista

-Método Valencia

.Evaluacién
heuristica

Propuesta metodolégica Camino A

Camino B

Este camino considera una cantidad mayor de recursos, tiempo Yy usuarios disponibles en
comparacion con el camino A, es por ellos que se ha hecho una seleccion de métodos para cada
etapa, las cuales se detallan a continuacion.

» Primera etapa: Evaluacion heuristica

En esta etapa se considera hacer una inspeccion en base a las heuristicas de inspeccion, se
utilizarén las heuristicas propuestas por Nielsen. El propdsito de hacer esto es para encontrar una
mayor cantidad de problemas del sitio.

» Segunda etapa: Prueba con usuarios

Esta etapa es durante la interaccion del usuario con el sitio, por medio del método Co-
Discovery el cual permite visualizar como dos usuarios interactuan con el sitio, dando sus opiniones
en voz alta (se recomienda que los usuarios se conozcan previamente), Co-Discovery se combinara
con Emocard modificado y asi obtener de mejor manera la experiencia del usuario frente a cada
tarea.

» Tercera Etapa: Técnicas de interrogacion

En esta etapa se realizara una mini entrevista inmediatamente después de la prueba con
usuarios. Segun la fluidez de la conversacion de los usuarios al interactuar con el sitio es como el
evaluador debe realizar preguntas para indagar mas acerca de las percepciones del usuario del tipo
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¢Creen que si hubieran utilizado el sitio individualmente les hubiera sido més complicado realizar

las tareas?

‘ Mini-entrevista

-Método Co-Discovery
combinado con

°® B Emocard
Evaluacion

heuristica

Propuesta metodolégica Camino B
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D2: Documento de la encuesta conlos expertos en UX
Documento de la encuesta con los Usuarios Expertos en UX

La presente encuesta tiene como propoésito validar la metodologia con usuarios expertos de UX,
que puedan colaborar libremente con su opinion.

Encuesta sobre la propuesta metodoldgica para evaluar la UX en Agencias
Virtuales de Viaje

Estimado(a) colaborador(a):

Gracias por participar y completar esta encuesta, que tiene por objeto analizar los caminos
propuestos de la metodologia para evaluar la utilidad, claridad y facilidad de los métodos. Por
favor seleccione la respuesta que mas se ajuste a su opinion. Antes de comenzar la encuesta, leer el
Documento de Propuesta Metodoldgica. (Marque una X)
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DATOS
GENERALES

1.

¢Ha participado como evaluador de algin método de UX?

SE() NO ()

Si su respuestaes Sl, nombre el o los métodos(s) que ha ocupado para evaluar la UX.

¢Usted ha utilizado antes algtin método propuesto en la metodologia?
SI() NO ()

Si su respuestaes si. Nombre el o los métodos(s) utilizados para evaluar la UX.

¢Usted ha evaluado algun sitio web de Agencias Virtuales de Viaje con métodos de UX?

SI() NO ()

Si su respuestaes si. Nombre los sitios web de Agencias Virtuales de Viaje que haevaluado.
Atrapalo
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4. ¢Qué tan UTIL considera la combinacion de los métodos del Camino A para
evaluar la UX en Agencias Virtuales de Viaje, segun la propuesta metodologica

leida? (Completar con una X)

Métodos de UX

Completamente
inutil

Inatil

Neutral

Util

Completamente til

Método de Inspeccion Heuristicas

Método de Valencia

Método de Inspeccion Heuristicas

= |Método de Técnicas Interrogacién (Mini
5 Entrevista)
5. ¢Qué tan CLARO considera la combinacion los métodos del Camino A para evaluar la UX
en Agencias Virtuales de Viaje, segln la propuesta metodoldgica leida? (Completar con una
X)
Completamente
Métodos de UX ) Difuso Neutral | Claro g?mpletamente
a difuso aro
<
O [Método de Inspeccion Heuristicas
o
< [Método de Valencia
© [Método de Técnicas Interrogacion (Mini
Entrevista)
6. ¢Qué tan FACIL considera la combinacion de métodos del Camino A para evaluar la UX en
Agencias Virtuales de Viaje, segun la propuesta metodologica leida? (Completar con una X)
Métodos de UX Muy Dificil Dificil Neutral Facil Muy Facil
Método de Inspeccion Heuristicas
_
g Método de Valencia
- 'Método de T&cnicas Interrogacion (Mini
Entrevista)
7. ¢Qué tan UTIL considera la combinacion de los métodos del Camino B para evaluar la UX
en Agencias Virtuales de Viaje, segun la propuesta metodolégica leida? (Completar con una
X)
Completamente ) - )
Métodos de UX o Inatil Neutral Util | Completamente til
- inuatil
'_
]
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Método de Co-Discovery/Emocard

Método de Técnicas Interrogacion
(Mini Entrevista)

8. ¢Qué tan CLARO considera la combinacion los métodos del Camino B para evaluar la UX
en Agencias Virtuales de Viaje, segun la propuesta metodolégica leida? (Completar con una

X)
Completamente
Métodos de UX ) Difuso Neutral | Claro g?mpletamente
a difuso aro
<
O [Método de Inspeccion Heuristicas
o
< [Método de Co-Discovery/Emocard
© [Método de Técnicas Interrogacion (Mini
Entrevista)
9. ¢Qué tan FACIL considera la combinaciéon de métodos del Camino B para evaluar la UX en
Agencias Virtuales de Viaje segln la propuesta metodolégica leida? (Completar conunaX)
Meétodos de UX Muy Dificil Dificil Neutral Fécil Muy Facil
_; |Método de Inspeccion Heuristicas
g Método de Co-Discovery/Emocard
LL

Método de Técnicas Interrogacion (Mini
Entrevista)

10. ¢Utilizaria en futuras evaluaciones la propuesta metodoldgica para evaluar la UX en Agencias

Virtuales de Viaje?
( ) Definitivamente NO
( ) Probablemente NO
( ) Neutral
( ) Probablemente Sl
( ) Definitivamente Sl

11. ¢(Usted considera que los métodos de evaluacion de UX cubren todos los aspectos

relacionados a la Experiencia de Usuario para evaluar Agencias Virtuales de Viaje?

( ) Definitivamente NO
( ) Probablemente NO
( ) Neutral

( ) Probablemente Sl

( ) Definitivamente Sl

12. (Qué aspectos considera que no fueron cubiertos por los métodos de evaluacién de UX y
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que debieran serincluidos en la metodologia para evaluar la UX?

D 3: Respuesta de la encuesta con los expertos UX

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos de la Validaciéon con expertos.

4. ¢Qué tan UTIL considera la combinacion de los métodos del Camino A para
evaluar la UX en Agencias Virtuales de Viaje, segun la propuesta metodoldgica
leida? (Completar con una X)

UTIL

Completamente

Métodos de UX .
inutil

Inatil  |Neutral Util Completamente (til

Método de Inspeccion Heuristicas

Método de Valencia

Método de Técnicas Interrogacion (Mini
Entrevista)

4.:Qué tan UTIL consideralacombinacién de los métodos del
Camino A para evaluarla UX en Agencias Virtuales de Viaje,
segun lapropuestametodoldgicaleida?

OFRLr NWDbD

<@ R >

B Método de Inspeccion Heuristicas
M Método de Valencia

Método de Técnicas Interrogacion (Mini Entrevista)

Figura 53: Gréfico Validacion con expertos, pregunta 4.
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Como se visualiza en el gréafico, la mayor cantidad de expertos coindicen en que la
combinacién de los métodos es Util para el Camino A, lo cual es favorable para los
investigadores, el método Valencia si bien esa bien evaluado, es el que tiene mas expertos
en util y no en muy (til, pero se puede deber a que los expertos no han utilizado este
método.

5. ¢Qué tan CLARO considera la combinacion los métodos del Camino A para evaluar la UX
en Agencias Virtuales de Viaje, segun la propuesta metodoldgica leida? (Completar con una
X)

Métodos de UX Difuso Neutral Claro
difuso Claro

Completamente Completamente

Método de Inspeccion Heuristicas

Método de Valencia

CLARIDAD

Método de Técnicas Interrogacion (Mini
Entrevista)

5. é¢Qué tan CLARO consideralacombinacion los métodos del
Camino A para evaluarla UX en Agencias Virtuales de Viaje,
segun lapropuestametodolégicaleida?

4
3
2
1
' HE =
o o > o Q
() R < ,b\ Q
\?’@ Qi\ Qf& S ‘@@
& % N
@Q @Q
& &

B Método de Inspeccion Heuristicas
m Método de Valencia

Método de Técnicas Interrogacion (Mini Entrevista)

Figura 54.Grafico Validacion con expertos, pregunta 5.

Con respecto a la claridad de la combinacion de métodos para el Camino A, se
determina que es buena, sin embargo, para el método Valencia no existe total claridad de su
uso, Co-discovery con Emocard y técnicas de interrogacion son muy evaluadas.

6. ¢Qué tan FACIL considera la combinacion de métodos del Camino A para evaluar la UX en
Agencias Virtuales de Viaje, segun la propuestametodoldgica leida? (Completar con unaX)

Métodos de UX Muy Dificil Dificil Neutral Fécil Muy Facil
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Método de Inspeccidn Heuristicas

Método de Valencia

Meétodo de Técnicas Interrogacion (Mini
Entrevista)

6. ¢Qué tan FACIL consideralacombinacién de métodos del
Camino A para evaluarla UX en Agencias Virtuales de Viaje,
segun lapropuestametodolégicaleida?

O, N W
9/.

H
I

N

7
i
%

Y
Y.
9,

B Método de Inspeccion Heuristicas
B Método de Valencia

Método de Técnicas Interrogacion (Mini Entrevista)

Figura 55: Gréfico Validacion con expertos, pregunta 6.

Con respecto a la facilidad de combinacién de los métodos para el Camino A, se
visualiza en el grafico que en general los expertos indican que es muy facil, sin embargo,

para el caso de método Valencia y Técnicas de interrogacion, algunos expertos optan la
opcion neutral.

7. ¢Qué tan UTIL considera la combinacion de los métodos del Camino B para evaluar la UX

en Agencias Virtuales de Viaje, segun la propuesta metodoldgica leida? (Completar con una
X)

Completamente

Métodos de UX il InGtil Neutral Util | Completamente  Gtil
inGti

Método de Inspeccidn Heuristicas

Método de Co-Discovery/Emocard

UTIL

Método de Técnicas Interrogacion
(Mini Entrevista)
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7. ¢Qué tan UTIL consideralacombinacién de los métodos del
Camino B para evaluarla UX en Agencias Virtuales de Viaje,
segln lapropuestametodolégicaleida?

O R N W b

2 XD >

W Método de Inspeccion Heuristicas
Método de Co-Discovery/Emocard

Método de Técnicas Interrogacion (Mini Entrevista)

Figura 56: Grafico Validacion con expertos, pregunta 7.

La respuesta por parte de los expertos indica que es Gtil la combinacion de los tres métodos
propuestos por los investigadores, este camino tuvo mayor aceptacion que el Camino Ay esto
se debe a que estos métodos si han sido utilizados antes por los expertos, por lo tanto, ellos
conocen perfectamente la cantidad de informacion que se rescata combinando todos estos

métodos.

8. (Qué tan CLARO considera la combinaciéon los métodos del Camino B para evaluar la UX
en Agencias Virtuales de Viaje, segun la propuesta metodolégica leida? (Completar con una

X)

Completamente
Métodos de UX ) Difuso Neutral | Claro
difuso

Completamente
Claro

Método de Inspeccion Heuristicas

Método de Co-Discovery/Emocard

CLARIDAD

Método de Técnicas Interrogacion (Mini
Entrevista)
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8. éQué tan CLARO consideralacombinacionlos métodos del
Camino B para evaluarla UX en Agencias Virtuales de Viaje,
segln lapropuestametodolégicaleida?

O R N W b

(o]
>y
%%

W Método de Inspeccion Heuristicas
Método de Co-Discovery/Emocard

Método de Técnicas Interrogacion (Mini Entrevista)
Figura 57: Grafico Validacion con expertos, pregunta 8.
Con respecto a la claridad de los métodos, los expertos indican que estad claro como
los métodos se combinan entre si, por lo tanto, la explicacion de la metodologia para el

Camino B seria la adecuada.

9. ¢Qué tan FACIL considera la combinacion de métodos del Camino B para evaluar la UX en
Agencias Virtuales de Viaje segun la propuesta metodoldgica leida? (Completar con unaX)

Métodos de UX Muy Dificil Dificil Neutral Facil Muy Fécil

Método de Inspeccion Heuristicas

Método de Co-Discovery/Emocard

FACIL

Meétodo de Técnicas Interrogacion (Mini
Entrevista)
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9. ¢Qué tan FACIL consideralacombinacién de métodos del
Camino B para evaluarla UX en Agencias Virtuales de Viaje
segln lapropuestametodolégicaleida?

1 il Nl II
0

Muy Dificil Dificil Neutral Facil Muy Facil

W Método de Inspeccion Heuristicas
W Método de Co-Discovery/Emocard

Método de Técnicas Interrogacion (Mini Entrevista)

Figura 58: Gréfico Validacion con expertos, pregunta 9.

Con respecto a la facilidad la mayor cantidad de respuestas se encuentran diversas
respuestas, las inspecciones heuristicas son las que tiene mayor aceptacion en este punto y
Co-discovery/Emocard son las que tiene mayor variacién de respuestas, sin embargo, todas
se encuentran bien evaluadas.

¢Queé aspectos considera que no fueron cubiertos por los métodos de evaluacion de
UX'y que debieran ser incluidos en la metodologia para evaluar la UX?

Experto 1: Considero que todos los aspectos de la UX descritos por Peter Morville
son cubiertos por los métodos presentados en la propuesta.

Comentario aparte: Al método valencia le puse “Gtil” y “claro” porque me produce un
poquito de confusiébn que primero se haga la ev. Heuristica para detectar problemas y
después el usuario pueda hacer lo que quiera (método Valencia), sin comprobar los
problemas detectados previamente, solo por eso.

Experto 2: Algin método, como card sorting, que se enfoque un poco mas en evaluar
como se siente el usuario con respecto a la interfaz y quizas tratar de obtener si opinion
donde se pueda obtener su mapa mental de organizacién, navegacion y estructura de
acuerdo a su percepcion.

Experto 3: Creo que las percepciones de los usuarios luego del uso del sitio no se
alcanzan a detectar sélo con una mini encuesta, considero que seria de utilidad realizar una
técnica de interrogacion més detallada, como un focus group con la totalidad de los
usuarios que realizaron las pruebas (ya sea con el co discovery o el método de valencia) ya
que con esto se pueden contrastar las distintas opiniones de los usuarios que realizaron las
mismas tareas. El hecho de realizar un focus group lo propongo como un complemento a la
metodologia que se propone ya que por si sola logra cubrir todos los aspectos para evaluar
la UX
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Experto 4: Es como imposible cubrir todos los aspectos de la UX, pero no sé me
ocurren mas, considero que cubren los suficientes sin utilizar demasiados recursos.
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