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RESUMEN

La interaccion del usuario con la interfaz que le suministra una aplicacion web transaccional no esta exenta
de problemas. Aparecen problemas en el uso de la aplicacion y en la comunicacién del disefio de la solucién entre el
disefiador y el usuario. Para solucionar estos problemas se han desarrollado métodos de evaluacion de la usabilidad
y la comunicabilidad para mejorar la calidad de la aplicacion. Es importante determinar que método aplicar a cada

problema, ya que no es posible aplicar todos los métodos que la teoria propone.

En la siguiente tesis de magister se han aplicado las metodologias de evaluacién de la comunicabilidad y la
usabilidad a casos de estudio y se ha determinado que existe una relacion entre ellas. También que combinacion de
métodos utilizar para realizar una evaluacion conjunta de ambos atributos de calidad obteniendo una mejor relacion

beneficio / costo.

Palabras Clave: Usabilidad, Comunicabilidad, Aplicaciones Web Transaccionales, Métodos de Evaluacion.

ABSTRACT

User interaction with the transactional web application interface is not problem free. Problems arise while
using the application and in the communication of the solution design between the designer and the user. To solve
these problems, several methods have been developed for assessing usability and communicability to improve the
quality of the application. It is important to determine which method applies to problem; it is not possible to apply all

the methods proposed by the theory.

In the following master's thesis communicability and usability evaluation methodologies have been applied
to case studies and determined that there is a relationship between them. Also which combination of methods to use

for making a joint evaluation of both quality attributes, getting a better relationship between the benefit / cost.

Key Words: Usability, Communicability, Transactional Web Applications, Evaluation Methods.
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1. Introduccion

Las aplicaciones web transaccionales son los sistemas informaticos mas utilizados en la actualidad. Han
favorecido que los negocios y organizaciones hayan migrado hacia la web, permitiéndoles realizar transacciones

bancarias, transferencias y procesamientos de grandes volimenes de archivos e informacion en linea, entre otros.

El explosivo aumento de usuarios organizacionales e individuales, ha generado una alta y variada demanda
en el desarrollo de aplicaciones web. La ingenieria de software, con sus etapas y procesos de desarrollo, permite
implementar aplicaciones que satisfacen las necesidades del cliente y del usuario. Los atributos como seguridad,
proteccion, fiabilidad, portabilidad, comunicabilidad y usabilidad, entre otros, permiten mejorar la calidad del
software.

Asi, las aplicaciones web son altamente interactivas, siendo la forma en que son presentadas y las
funcionalidades que ofrecen, las que permiten al usuario realizar sus tareas con facilidad, éxito y satisfaccion,
obteniendo informacidn, realizando pedidos, transferencias electrénicas, contactdndose con otras personas,

manteniendo conversaciones, jugando en linea, cotizando, revisando contenidos multimedia, etc.

La interaccion persona computador (HCI), segiin ACM [1], es la disciplina que estudia el disefio, evaluacion
e implementacion de sistemas informaticos interactivos para el uso humano y los fendmenos principales que le
rodea.

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, definicion aportada por 1ISO 9241 [2]. La usabilidad puede ser

evaluada realizando inspecciones heuristicas y pruebas de usabilidad.

La comunicabilidad es la cualidad distintiva de sistemas interactivos que comunican eficientemente y
efectivamente, a sus usuarios, la intencion del disefio y los principios interactivos, segin de Souza [3]. La ingenieria
semidtica, definida por de Souza [4], es parte de la teoria de HCI, que junta bajo el mismo contexto comunicacional
las tres fuentes de interpretacion y comunicacion envueltos en el disefio de sistemas interactivos: disefiadores,
usuarios y computadores. Esta rama permite medir la comunicabilidad, mediante inspecciones semidticas y pruebas
especificas, para determinar si los mensajes enviados por el disefiador, a través de la interfaz de usuario, son
interpretados correctamente por ellos.

Esta investigacion tiene como objetivo determinar si existe alguna relacion entre la comunicabilidad y la
usabilidad en aplicaciones web transaccionales. Se analizaran metodologias de evaluacion de la usabilidad y la
comunicabilidad en forma separada, para luego generar una metodologia de evaluacidn conjunta con el fin de
mejorar la calidad de la aplicacidon web transaccional, obtener una mejor eficiencia en el uso de recursos y verificar
la existencia de dicha relacion.



1.1. Referencias Bibliograficas

En el desarrollo de la investigacién se abordaran aspectos de la usabilidad y la comunicabilidad enfocados a
aplicaciones web transaccionales. La bibliografia utilizada da una visién sobre los aspectos mencionados y permite
obtener la informacion publicada por investigadores y disefiadores en los afios de desarrollo e investigacion en los

temas antes mencionados. Se recurrird a publicaciones o papers y libros.

Para describir y clasificar las aplicaciones Web, se utilizara principalmente el libro publicado por Gerti
Kappel, Birgit Proll, Siegfried Reich, Werner Retschitzegge, en el que se describe las principales caracteristicas de

las aplicaciones Web.

Las publicaciones realizadas por Jakob Nielsen serviran como base para investigar sobre la usabilidad. El
realizo los primeros estudios sobre la usabilidad cuando realiz6 su doctorado en disefio de interfaces de usuario y

ciencias de la computacion en la Universidad Técnica de Dinamarca.

Las publicaciones realizadas principalmete por Clarisse de Souza, serviran como base para investigar sobre
la comunicabilidad. Clarisse de Souza estudi6 licenciatura en traduccion e interpretacion de conferencias. Realiz6
una Maestria en lengua portuguesa y desarrollé su doctorado en lingiiistica aplicada. Se le considera como la

creadora de la ingenieria Semidtica.

Las publicaciones o papers, por parte de otros autores, servirdn como apoyo al material publicado por Jakob

Nielsen y Clarisse de Souza.

La tesis de magister realizada por Renato Otaiza, servird como base para la investigacion de metodologias

de evaluacion de la usabilidad de aplicaciones web transaccionales.

1.2. Descripcion del Problema

El principal desafio de disefiadores y desarrolladores es crear aplicaciones web transaccionales que tengan
la mejor calidad posible. Es necesario considerar que una aplicacién bien disefiada permite crecer al negocio, atrae
mas usuarios y afiade funcionalidades que se van haciendo imprescindibles a medida que el negocio se expande o las
necesidades del usuario van cambiando.

Los atributos que pertenecen al modelo de calidad del software y estan relacionados con la interaccion del

usuario son la usabilidad y la comunicabilidad.

La evaluacion de la usabilidad permite detectar problemas en el disefio durante el uso de la aplicacion. La

evaluacion de la comunicabilidad detecta problemas en la interpretacion de los mensajes de solucion del disefio



enviados por el disefiador para su uso a través de la interfaz de usuario, convirtiéndose ambas evaluaciones en

potentes herramientas para mejorar la calidad del producto y la satisfaccion del usuario.

Las evaluaciones de usabilidad tienen un costo asociado que se deriva del esfuerzo y tiempo utilizado por
expertos en realizar la evaluacion: horas experto que incluyen inspecciones, disefio, la aplicacion de pruebas de
usabilidad y obtencion de conclusiones. Ademas, las pruebas de usabilidad deberian realizarse en instalaciones

especialmente disefiadas que facilitaran la captura de la informacién generada y que posteriormente seria analizada.

De igual manera, las evaluaciones de la comunicabilidad tienen un costo asociado relacionado con las
inspecciones realizadas por expertos, como también el disefio y aplicacion de las pruebas de la comunicabilidad en

instalaciones apropiadas, para un posterior analisis de la informacion obtenida.

Para mitigar el costo de las evaluaciones de la usabilidad y la comunicabilidad es necesario seleccionar las
metodologias que mejor se adaptan al problema. No es posible evaluar un sistema aplicando todos los métodos
existentes en cada area debido al costo de recursos y horas/hombre que esto implicaria, sobre todo en la aplicacién y
analisis de pruebas, ya que es necesario contar con un lugar apropiado para desarrollarlas y un nimero adecuado de

usuarios de prueba para lograr una muestra representativa.

Entonces, el problema surge al momento de decidir qué métodos de evaluacion de la usabilidad y de la
comunicabilidad (o cual combinacion de métodos) aplicar, con el fin de mejorar la calidad de las aplicaciones web
transaccionales con un uso eficiente de recursos. Para ello es necesario determinar si ambos atributos estan

relacionados, permitiendo seleccionar la mejor combinacién de métodos de evaluacion.



2. Definicion del Proyecto

En el presente capitulo, se definen en la seccién 2.1 los objetivos propuestos que guiaran el desarrollo de
esta tesis de grado. En la seccion 2.2 se presenta la metodologia utilizada para generar el plan de trabajo y en la

seccion 2.3 se muestran las actividades definidas en el plan de trabajo.

2.1. Objetivos del Proyecto

2.1.1. Objetivo General

e Evaluar el impacto de la comunicabilidad sobre la usabilidad en aplicaciones web transaccionales.

2.1.2. Objetivos Especificos

e Analizar atributos, principios y métodos de evaluacion de la usabilidad y la comunicabilidad.
e Evaluar la usabilidad en aplicaciones web transaccionales especificas.
e Evaluar la comunicabilidad en aplicaciones web transaccionales especificas.

e Analizar el vinculo entre la usabilidad y la comunicabilidad mediante datos experimentales.

2.2. Metodologia de Trabajo

El desarrollo del proyecto cuenta con una metodologia de trabajo que servird como guia y le dara validez
cientifica al trabajo. La metodologia utilizada es la propuesta por Hernandez [5], la cual permitira definir el
problema, formular los objetivos, generar una solucidon al problema, verificar la solucion y dar a conocer
conclusiones de los resultados finales, utilizando un proceso de investigacion exploratorio cualitativo. Se escoge este
tipo de proceso porque se adapta a la naturaleza del problema, ya que no se utilizaran estadisticos para predecir
resultados o comportamientos, sino que se evaluara el desarrollo natural de los sucesos para obtener una
interpretacion mas subjetiva del problema. Se utilizara un esquema de investigacién — accién cuya finalidad es

resolver problemas cotidianos.

Parte importante de la investigacion es el aporte de fuentes externas de datos, en este caso evaluadores
(expertos e inexpertos) y de sujetos o usuarios de prueba. El aporte de cada fuente consiste en informacion
cualitativa, la cual fue recogida por el investigador e interpretada para dar una vision mas global y una solucién
tentativa al problema.



La metodologia es la siguiente:

1) Especificacion de la problematica en cuestion:
a) Descripcion del contexto y motivacion de la investigacion.
b) Recoleccién de material bibliogréafico.
c) Analisisy estudio de estado actual y relaciones sobre los elementos de la investigacion.

d) Definicion de la problematica en cuestion.

2) Formulacion de objetivos:
a) Determinacion de objetivos generales y especificos.

b) Generacion del plan de trabajo.

3) Generacion de propuesta:
a) Generar una metodologia de evaluacion de la usabilidad y la comunicabilidad para aplicaciones
web transaccionales.
b) Pruebas iniciales a los casos de estudio utilizando la propuesta desarrollada para la evaluacion de
la usabilidad y la comunicabilidad.

4) Verificacion de la propuesta:
a) Aplicacion de las actividades correspondientes a la propuesta definida: realizar las evaluaciones de
la usabilidad y la comunicabilidad a los sitios seleccionados con la metodologia propuesta.
b) Validacion de los resultados obtenidos mediante la propuesta definida: validar los resultados
obtenidos en las evaluaciones de la usabilidad y la comunicabilidad para determinar si las

metodologias seleccionadas son las correctas para evaluar sitios web transaccionales.

5) Conclusiones de resultados finales:
a) Conclusiones sobre el trabajo realizado.

b) Conclusiones sobre trabajos futuros.

Utilizando esta metodologia de trabajo se ha logrado cubrir los aspectos mas importantes en el desarrollo de

la investigacion y obtener resultados con validez cientifica para darle solucion al problema detectado y estudiado.



2.3. Planificacion del Proyecto

La Tabla 2.1, muestra las actividades definidas y realizadas en cada etapa del proyecto.

Etapa

Actividades

1 Formulacion del Tema

e Descripcion del contexto y motivacion de la investigacion.

® |dentificacion del problema.

e Recoleccion de material para la investigacion y estudios
preliminares.

e Establecer objetivos.

e Establecer metodologia de investigacion.

2 Marco Referencial

e Anadlisis de principios y metodologias de la usabilidad.
e Analisis de principios y metodologias de la comunicabilidad.
e Analisis de metodologias existentes para la evaluacion de

aplicaciones web transaccionales.

3 Generacion de la

Propuesta

e Disefio de las pruebas a realizar en los casos de estudio.

e Pruebas piloto y refinamiento de las pruebas.

e Aplicacion de los métodos de evaluacion de la usabilidad en
los casos de estudio.

e Aplicacion de los métodos de evaluacion de la
comunicabilidad en los casos de estudio.

e Analisis de los resultados obtenidos al aplicar los métodos de
evaluacion.

e Seleccidn de los métodos de evaluacion para la evaluacion de
la usabilidad y la comunicabilidad para aplicaciones web

transaccionales.

4 Validacion de la Propuesta

e Aplicacion de los métodos seleccionados de evaluacion de la
usabilidad en los casos de estudio.

e Aplicacién de los métodos seleccionados de evaluacion de la
comunicabilidad en los casos de estudio.

e Analisis de los resultados obtenidos al aplicar los métodos de
evaluacion seleccionados.

e Validacion de la propuesta utilizando los resultados

obtenidos.

Tabla 2.1 Plan de trabajo del proyecto.




Etapa

Actividades

5 Conclusiones

e Conclusiones sobre el trabajo realizado.

e Propuesta de trabajos futuros.

Tabla 2.1 Plan de trabajo del proyecto.

La planificacion del proyecto sirvid para controlar el desarrollo y avance en las actividades contempladas en

la realizacion de la investigacion, con la finalidad de cumplir con los hitos de entrega de material y documentos.

Todas las actividades se realizaron en los plazos fijados.




3. Marco Referencial

En el presente capitulo, se define en la seccion 3.1 qué son las aplicaciones web. En la seccion 3.2 se define
qué es la usabilidad, sus principales caracteristicas y como medirla. La seccion 3.3 define qué es la comunicabilidad,

sus principales atributos y como evaluarla.

3.1.  Aplicaciones Web

En sus comienzos la web era sencillamente una coleccion de paginas estaticas, que presentaban informacion
mediante texto y graficos limitados. La inclusion de la elaboracion de contenido dinamico significd un avance
significativo en el desarrollo de las aplicaciones web, permitiendo que éstas realizaran operaciones complejas y

diversas funcionalidades que se han integrado con bases de datos corporativas y aplicaciones de negocios [6].
Pressman [6] define las aplicaciones Web como:

““Los sistemas y aplicaciones basados en Web (WebApps) ofrecen un complejo arreglo de contenido y

funcionalidad a una amplia poblacién de usuarios finales™.
Kappel [7] define las aplicaciones Web de la siguiente manera:

“Una aplicacion web es un sistema software basado en tecnologias y estandares del World Wide Web
consortium (W3C) que entrega recursos especificos de la web, como contenidos y servicios a través de una interfaz

de usuario llamada el navegador web™.

Ambas definiciones son complementarias, ya que la primera define las aplicaciones desde el punto de vista
funcional y la segunda se refiere a su implementacion teniendo como base los estandares de un organismo

internacional necesarios para la regulacion del desarrollo de las aplicaciones.

Las aplicaciones Web son populares debido a lo practico del navegador Web, a la independencia del sistema
operativo, asi como a la facilidad para actualizar y mantener aplicaciones Web sin distribuir e instalar software a
miles de usuarios potenciales. Cada pagina Web en particular se envia al cliente, desde el servidor, como un
documento estatico, pero la secuencia de paginas ofrece al usuario una experiencia interactiva. Durante la sesion, el

navegador Web interpreta y muestra en pantalla las paginas, actuando como cliente para cualquier aplicacién Web.

Generalmente se utilizan lenguajes interpretados (scripts) en el lado del cliente para afiadir mas
funcionalidades, especialmente para ofrecer una experiencia interactiva que no requiera recargar la pagina cada vez

que se realiza una accion, lo que suele resultar molesto a los usuarios.



3.1.1. Categorias de Aplicaciones Web

La Figura 3.1, muestra un resumen de las distintas categorias de aplicaciones web existentes. Una aplicacion

puede comenzar en cualquiera de estas categorias y luego expandirse a otra categoria al aumentar su complejidad. A

continuacion se describen las categorias:

Complejidad

ic 7 Web Semantica
EntlegaMuthT £
Admul. hl Clmmmh:

@
Colaborativo

Espactos de Trabajo Virtuales
FﬂlﬂdnCulzbmm

P]ah.ﬁmmadeel,ea:mng
Servicios P2P
Sala de Chat

Basada en el Flujo
De Trabajo
\ Flujo Fte'}m;de Pactente
. Tt Portales
Transaccional

. ' Pmta?l’ﬁinnmltmo
(S:'Stmm Portal de Negocios
ey el s Mall en Linea

Banca en Linea

Interactiva
1 1
Planificacién de Viajes
Exhibicion Virtual

Desarrollo en la Historia

Figura 3.1 Categorias de aplicaciones Web, segiin Kappel y otros [7].

Sitios Web centrados en documentos: Son los precursores de las aplicaciones Web. Las paginas Web o
documentos son almacenadas en un servidor Web y son enviadas a un cliente Web en respuesta a una
consulta. Las paginas Web son actualizadas constantemente para mantener la informacién que contienen
vigente. Existe un peligro de redundancia ya que algin contenido puede repetirse en varias paginas para
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permitir un facil acceso. Los beneficios son la simplicidad y estabilidad de los sitios Web y el tiempo de
respuesta minimo. Paginas estaticas, web casts y sitios Web simples de negocios pequefios pertenecen a esta

categoria.

Aplicaciones Web interactivas: Con la introduccién de Common Gateway Interface (CGI), la cual permite
a un cliente Web solicitar datos de un programa ejecutado en un servidor Web y HTML forms, emergen las
aplicaciones Web interactivas. La interactividad mediante forms se refierea  botones 'y  menlts de
seleccion. Las paginas Web y links a otras paginas Web son generados dindmicamente respecto a la entrada

del usuario. Pertenecen a esta categoria exhibiciones virtuales, sitios de noticias.

Aplicaciones Web Transaccionales: Fueron creadas para ofrecer mas interactividad, dandole al usuario la
posibilidad no solo de interactuar con la aplicacién de una forma de “solo lectura”, sino también la opcién
de realizar actualizaciones y modificar el contenido. El pre requisito para estas aplicaciones es contar con
una base de datos que permite un manejo eficiente y consistente de los datos que aumentan a medida que los
usuarios interacttian con la aplicacion Web transaccional. Banca en linea, compras en linea y sistemas de

reservas pertenecen a esta categoria.

Aplicaciones Web basadas en el flujo de trabajo: Permiten el manejo de flujos de trabajo dentro de la
compafiia o entre diferentes compafiias, autoridades publicas y usuarios privados. Es necesario contar con
servicios Web apropiados para garantizar la inter operatividad. La complejidad de los servicios en cuestion,
la autonomia de las compafiias participantes y la necesidad de que los flujos de trabajo sean robustos y
flexibles son los desafios principales. En esta categoria se encuentran Business to Business Solutions (B2B

Solutions), comercio electronico, gobierno electrénico y flujo de pacientes en el area del sector salud.

Aplicaciones Web colaborativas: Son empleadas especialmente para propdésitos de colaboracién en
operaciones no estructuradas. La necesidad de comunicacion entre los usuarios colaboradores es alta. Las
aplicaciones Web colaborativas soportan informacién y espacios de trabajo compartidos para generar, editar
y administrar informacion compartida. También son utilizadas para mantener una bitacora de las entradas y
ediciones realizadas, para organizar reuniones o tomar decisiones. Ofrecen salas de chat, sistemas de agenda

y plataformas de e- learning.

Web social: En un comienzo la Web se caracterizaba por el anonimato de los usuarios, ahora existe la
tendencia hacia una Web social donde los usuarios ingresan su identidad a una comunidad de otros usuarios
con intereses en comun, se puede contactar a los usuarios de la red permitiendo el intercambio de

informacion, concretar reuniones. Los weblogs y redes sociales estan en esta categoria.
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e Portales Web: Proveen un Unico punto de acceso a la web para separar fuentes de informacion y servicios
heterogéneos. En el portal se encuentra toda la informacioén organizada y es facil obtenerla. Existen portales
especializados como portales de negocios, de mercado. Los portales de mercados se encuentran divididos en
portales de mercado horizontales del tipo Business to Consumer, ofreciendo directamente la mercancia al
publico en general y los portales de mercado verticales son del tipo Business to Business vendiendo sus
productos a comparfiias de otros sectores. Los portales comunitarios son dirigidos a grupos objetivo
especificos, por ejemplo los jovenes, e intentan crear un cliente leal ofreciendo ofertas individuales

(marketing uno a uno).

e Aplicaciones Web ubicuas: Proveen servicios personalizadas en cualquier momento, en cualquier lugar y
para cualquier dispositivo, facilitando asi el acceso ubicuo. Por ejemplo, mostrar el mena del dia en un

dispositivo movil de un restaurante entre las 11 amy las 2 pm a cada usuario que ingresa al local.

e Web semantica: El objetivo de la Web semantica es presentar la informacion de la Web no solo a los
humanos, incluir una forma para que sea entendida por las maquinas. Esto facilitaria la administracion del
conocimiento en la Web a través de sistemas re comendadores (tareas automatizadas guiadas por agentes).
Por ejemplo la Web 2.0, Wiki, Flickr y Google.

Para el desarrollo de esta investigacion, se han seleccionado las aplicaciones Web transaccionales, ya que es
la categoria mas utilizada por los usuarios en general. Actualmente se utilizan en las actividades del diario vivir, por

ejemplo transacciones bancarias, compras en linea, reserva de vuelos, hoteles, restaurantes, arriendo de peliculas.

La mayoria de las aplicaciones Web transaccionales permiten que el usuario realice sus tareas de forma
rapida, eficiente y en cualquier momento del dia. Sin embargo existen aplicaciones que presentan problemas de
disefio que no permiten al usuario realizar sus actividades, ya que éste podria no entender la solucion que le ofrece el

disefador a través de la interfaz gréfica de la aplicacion.

3.1.2. Web Service

Un web service permite la comunicacién entre maquinas, principalmente utilizar recursos, funcionalidades
externas y datos que pertenecen a otros web services. Estos pueden considerarse como un componente reutilizable
con una funcionalidad e interfaz definida. Un web service puede contener una o varias aplicaciones web, segln
Kappel y otros [7]. El web service es publicado en un servidor centralizado, entonces otras aplicaciones que

necesitan acceder al web service, lo hacen a través de la interface que el web service provee y que permite el
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intercambio de datos entre aplicaciones independientemente del lenguaje o el sistema operativo. Por este motivo el

uso de web service es cada vez mas masivo.

Una clasificacion de servicios web, realizada por McCormick [8], puede obtenerse al clasificar los servicios

usando dos factores:

a)

b)

Calidad de datos: de simple/comin a compleja/inica. Los datos simple/comdn son publicos por ley o
compartidos en forma libre. Generalmente estos datos son estaticos o historicos. Los datos patentados o de
propiedad pertenecen a un duefio, el cual controla, restringe y cobra el acceso a los datos. Un caso de datos
de propiedad son los datos privados, datos a los cuales tienen acceso usuarios especificos o un grupo. Una
variacién de datos privados son los llamados datos contextuales, en los cuales el servicio web responde con
datos personalizados al usuario.

Nivel de transaccion: de busquedas simples a transacciones del mundo real. Las busquedas simples
corresponden a servicios donde una consulta es igualada con las “keys” en una base de datos. Estos
servicios son en una direccién, es decir los datos viajan solamente del servicio al usuario. Aumentando en
complejidad aparece el procesado, el cual a partir de una consulta simple se desencadenan transformaciones
complejas y enriquecimiento de los datos antes de ser enviados al usuario. En el caso de servicios
bidireccionales el usuario no solo recibe datos, sino que puede enviar. Los sistemas basados en contribucion
de usuario, corresponden a sistemas en linea que permiten compartir datos y servicios. Generalmente un

staff mantiene la plataforma, coordina y edita las contribuciones y actividades de los usuarios.

Los servicios transaccionales son capaces de de iniciar o realizar cambios en otros sistemas 0 recursos. Si

bien la mayoria de los sistemas realizan transacciones de algun tipo, ya sea enviando mensajes como respuesta, por

ejemplo mensajes de coordinacion, de estado o informacion en una comunicacién unidireccional, no son

considerados como transaccionales.

La Figura 3.2 es una representacion de estos factores, donde en el eje X se encuentra la calidad de los datos

y en el eje Y el nivel de transaccidn. Al dividir el grafico en cuadrantes se obtiene 4 categorias de servicios web:

Basicos / datos puros: Datos simples, estaticos y publicos. No hay transacciones ni cambios de estado.

Dato alto —valor: Sin transacciones ni cambios de estados. Los datos son mas complejos y pueden tener
propiedad, ser privados y dindmicos.

Transaccionales: Producen cambios de estado y alimentan o modifican otros sistemas.

Transaccional alto valor: El servicio web es transaccional y también entrega datos de alto valor.
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Figura 3.2 Taxonomia Web Services, segin McCormick [8].

El grupo de web services que contiene las aplicaciones web transaccionales de interés es el de tipo

transaccional, ya que éstos contienen aplicaciones web transaccionales de acceso libre o gratuito.
Se incluyen en este grupo, aplicaciones web transaccionales que permiten:

o Realizar transacciones, por ejemplo bancarias.
e  Transferencia de datos.
e Bulsqueday comparticion de informacion.

e  Comunicacion mediante mensajes de texto.
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3.2. Usabilidad

En la seccién 3.2.1 se define que es la usabilidad. En la seccién siguiente se presentan atributos de la
usabilidad, seccion 3.2.2, paradigmas de la usabilidad, seccion 3.2.3, principios de la usabilidad, seccion 3.2.4. En la
seccion 3.2.5 se definen métodos de evaluacién de la usabilidad. En la seccion 3.2.6 se define una metodologia de

evaluacion de la usabilidad en aplicaciones web transaccionales.

3.2.1. Definicion de la Usabilidad

La usabilidad ha sido definida por diversos autores y organizaciones. Cabe mencionar que la usabilidad no
se encuentra definida en el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), aunque su uso es habitual en el &mbito

de la informatica.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1SO), posee dos definiciones de la usabilidad en dos

de sus normas. La norma ISO 9241 [2], define la usabilidad como:

“Usabilidad es la eficacia, eficiencia y satisfaccién con la que un producto permite alcanzar objetivos especificos a

usuarios especificos en un contexto de uso especifico”
La norma ISO/IEC 9126 [9], define la usabilidad de la siguiente manera:

“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”

La principal diferencia entre las dos definiciones de la ISO es el contexto de uso que incluye la norma ISO
9241. La calidad en el uso no s6lo es determinada por el producto, sino también en el contexto en que es utilizado.
La calidad en el uso, medida como efectividad, eficiencia y satisfaccion, también dependen de la naturaleza del
usuario, la tarea y el ambiente. La norma ISO/IEC 9126 define la usabilidad como un atributo de calidad de software,
junto a otros seis que pertenecen a un modelo de calidad, ver seccién 3.2.2, mientras que la norma 1SO 9241 ofrece

un marco completo de evaluacién.
El Instituto de Ingenieria Eléctrica y Electronica (IEEE) [10], define la usabilidad de la siguiente forma:

“La usabilidad es la facilidad con la cual un usuario puede aprender a utilizar, preparar las entradas e interpretar

las salidas de un sistema 0 componente™

En la definicion aportada por la IEEE, se destaca implicitamente la interaccion entre el usuario y el sistema,

ya que el usuario realiza una accién y debe interpretar los resultados que le brinda el sistema.

Jakob Nielsen, quien es considerado el padre de la usabilidad, la define como [11]:
14



““La utilidad de un sistema en cuanto a medio para conseguir un objetivo, tiene un componente de funcionalidad

(utilidad funcional) y otro basado en el modo en que los usuarios pueden usar esta funcionalidad”

En la definicion aportada por Nielsen se destaca al usuario y la forma en que utiliza una funcionalidad,
posteriormente el usuario podra dar un juicio, basado en su experiencia de uso, para determinar la utilidad del

sistema como medio para alcanzar un objetivo.

En esta investigacion, se utilizara como definicién de la usabilidad la norma ISO/IEC 9241 definida por
ISO, ya que uno de los objetivos del proyecto es aplicar pruebas de la usabilidad con el fin de medir en forma
cuantitativa el desempefio y satisfaccion del usuario en un contexto (escenario) de uso especifico. Como se menciond
anteriormente, la norma ISO/IEC 9241 ofrece un marco de evaluacion, como muestra la Figura 3.3, donde el
contexto de uso incluye al usuario, la tarea a realizar, el equipo a utilizar y el entorno donde se realizara la

interaccion con el producto software.
El resultado de la interaccién es cuantificado utilizando las medidas de usabilidad.

e Efectividad: La precision y la exhaustividad con la que los usuarios alcanzan objetivos especificos. ;Qué
tan bien los usuarios logran sus objetivos con el sistema?

e Eficiencia: Recursos empleados en relacién con la precisién y la exhaustividad con la que los usuarios
alcanzan los objetivos. ¢ Qué recursos son utilizados con el fin de conseguir los objetivos?

e Satisfaccion: Actitud positiva o negativa hacia el uso del producto. ;Como se siente el usuario en relacion

al uso del sistema?

Objetivos

Usuario
Propuestos

Objetivos

i

Usabilidad
Tarea

Equipo Efectividad

Entorno Eficiencia

LI

Salida de
la Interaccién

Contexto de Uso . Ra
Satisfaccion

Medidas de la Usabilidad
Producto

Figura 3.3 Marco de Evaluacion de Usabilidad ISO/IEC 9241 [2].
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El nivel de usabilidad alcanzado dependeréa de las circunstancias especificas en que el producto es utilizado.

3.2.2. Atributos de la Usabilidad

La norma ISO/IEC 9126 define seis atributos basicos que pertenecen al modelo de calidad de software. La

calidad de un producto en el contexto de la ingenieria de software esta dada por la implementacion de estos atributos.

La Figura 3.4 es una representacién del modelo de calidad ISO/IEC 9126, se observan los atributos con

algunas caracteristicas mas importantes de cada uno de estos.

Usabilidad
e Facilidad de aprendizaje
e Flexibilidad
e Robustez
Funcionalidad Fiabilidad
e Exactitud e Madurez
e Idoneidad e Tolerancia a fallos
e Interoperabilidad e Recuperabilidad
e Seguridad e Disponibilidad
Calidad de
uso
Eficiencia c M?‘;tgl:iibili‘??d,
Tiempo de respuesta O CEpEehl ¢l REBE
TREEIRGES . Capac?lfiad de cambios
e Utilizacién * Estabilidad
e (Capacidad de pruebas
Portabilidad
e Adaptabilidad
e (Capacidad de instalacion
e Conformidad
e (Capacidad de reemplazo

Figura 3.4 Modelo de Calidad de Software 1SO 9126 [9].

Los atributos propios de la usabilidad son definidos como:

e Facilidad de aprendizaje: Este atributo hace referencia a la que tan facil le resulta a un usuario novato

aprender a usar la aplicacion en forma correcta y efectiva.
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Flexibilidad de uso: Se refiere a las distintas opciones de interaccion que tiene el usuario con el sistema

con el fin de lograr sus objetivos.

Robustez: Corresponde al nivel de ayuda y apoyo que ofrece el sistema al usuario para que este pueda

lograr sus objetivos. También se relaciona con la capacidad de recuperacién de errores.
Jakob Nielsen, en su libro de ingenieria de la usabilidad [11] define estos atributos como:

Facilidad de aprendizaje: El sistema debe ser facil de aprender, para que el usuario rapidamente pueda
comenzar a trabajar con el sistema. Este atributo de la usabilidad es el mas importante, ya que la primera

experiencia del usuario con un nuevo sistema es aprender a usarlo.

Eficiencia: El sistema debe ser eficiente en el uso por parte del usuario que ya ha aprendido a utilizarlo y

deberia lograr altos niveles de productividad.

Recuerdo en el tiempo: El sistema debe ser facil de recordar, para que un usuario casual pueda utilizar el
sistema después de un tiempo sin haberlo utilizado sin tener que aprender a utilizarlo nuevamente. Los
usuarios casuales constituyen la tercera mayor cantidad de usuarios después de los usuarios novatos y
expertos. En contraste con los usuarios novatos, los usuarios casuales ya han aprendido a utilizar el sistema

y solo necesitan recordar como utilizarlo basado en su experiencia previa con el sistema.

Errores: El sistema debe tener una tasa de error baja, para que el usuario cometa pocos errores durante el
uso del sistema, y en el caso que cometa errores, pueda recuperarse rapidamente de ellos. Errores
catastroficos no deben ocurrir. Un error es definido como una accion que no cumple el objetivo deseado.
Los errores catastroficos no son descubiertos por el usuario y conducen a un trabajo defectuoso, ya que
podrian destruir el trabajo del usuario, lo que los hace dificiles de recuperar dada la pérdida del trabajo

realizado.

Satisfaccion subjetiva: El sistema debe ser placentero al usarlo para que los usuarios tengan una
satisfaccién subjetiva cuando lo usen. Este atributo toma mayor importancia en sistemas que no son
utilizados para trabajar como juegos, redes sociales, multimedia, donde la sensacion de satisfaccion
subjetiva se traduce en el agrado que produce utilizar el sistema, lo que conlleva a un uso frecuente del

sistema con el fin de entretencién u ocio.
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3.2.3. Paradigmas de la Usabilidad

Los paradigmas o reglas de la usabilidad permiten tener una vision mas global de las caracteristicas que

debe tener un sistema para que sea usable. Surgen de la experiencia y su objetivo es maximizar la usabilidad de los

sistemas que se utilizan. Son la base sobre la cual se construyen los principios de la usabilidad.

Los paradigmas presentados a continuacion, basados en los comentarios de distintos autores, son los

siguientes:

Acceso: El sistema debe poder ser utilizado por cualquier persona sin necesidad de ayuda o capacitacion,

aunque sea experto en el area pero no en el sistema.

Eficacia: El sistema debe permitir al usuario experto realizar su trabajo de forma eficiente, sin poner trabas,
obstaculos ni limitaciones que disminuyan la eficiencia del trabajo.

Avance: El sistema debe permitir el avance continuo en conocimientos y habilidades obtenidas por el
usuario producto de la experiencia acumulada en el uso del sistema. Debe acomodarse a los cambios

progresivos.

Soporte: El sistema debe apoyar las tareas del usuario haciendo las cosas mas faciles, simples, rapidas o de
otra forma, incluso permitir que se realicen nuevas tareas.

Contexto: El sistema debe adaptarse a las condiciones de uso real que le dara el usuario. Debe adaptarse a

condiciones y entornos especificos de uso.

3.2.4. Principios de la Usabilidad

Los principios de la usabilidad son derivados de los paradigmas de la usabilidad, son mas especificos y

sirven de guia para resolver problemas practicos. Su objetivo, al igual que los paradigmas, es maximizar la

usabilidad de los sistemas que son evaluados.

Jakob Nielsen fue quien originalmente propuso 10 principios para la evaluacion de interfaces. Actualmente

estos principios se utilizan para realizar evaluaciones heuristicas a cualquier tipo de software, ya que cubren

eficientemente la mayoria de los paradigmas de la usabilidad. A continuacién se presentan los 10 principios

propuestos por Nielsen [12]:
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1

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9

Visibilidad del estado del sistema: El sistema debe siempre mantener informado al usuario sobre lo que

ocurre, a través de una retroalimentacion apropiada en un tiempo razonable.

Coincidencia entre el sistema y el mundo real: El sistema debe hablar el lenguaje del usuario, con
palabras, frases y conceptos familiares al usuario en vez de utilizar términos técnicos propios del sistema.

Seguir convenciones del mundo real, presentando la informacion en un orden natural y l6gico.

Control y libertad del usuario: Los usuarios frecuentemente seleccionan funciones del sistema por error y
necesitaran una “salida de emergencia” claramente sefialada para dejar el estado indeseado sin tener que
recorrer un cuadro de dialogo extenso con el sistema. Debe tener el apoyo de opciones “deshacer” y

“rehacer”.

Consistencia y estandares: El usuario no deberia tener que preguntarse si diferentes palabras, situaciones

0 acciones significan lo mismo. Seguir las convenciones de la plataforma.

Prevencion de errores: Mucho mejor que un buen mensaje de error es un disefio cuidadoso que prevenga,
en primer lugar, la ocurrencia de un error. Ya sea eliminando o revisando las condiciones propensas a error

y presentar al usuario una opcién de confirmacién antes de realizar la accion.

Reconocer en vez de recordar: Minimizar la carga de memoria del usuario haciendo objetos, acciones y
opciones visibles. El usuario no deberia tener que recordar informacion de una parte del didlogo hacia otra.

Las instrucciones para el uso del sistema deben ser visibles o faciles de recuperar cuando sea necesario.

Flexibilidad y eficiencia de uso: Aceleradores, no vistos por un usuario novato, aumentan la velocidad de
interaccion para el experto de tal manera que el sistema puede servir tanto a los usuarios inexpertos y

expertos. Permitir a los usuarios configurar los aceleradores de sus acciones frecuentes.

Disefio estético y minimalista: Los didlogos no deben contener informacion irrelevante o rara vez
necesaria. Cada unidad extra de informacion en un didlogo compite con las unidades relevantes y

disminuye su visibilidad relativa.
Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de los errores: Los mensajes de error

deberian ser expresados en lenguaje sencillo (no un cddigo de error), indicar precisamente el problema y

sugerir una solucién constructiva.
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10) Ayuda y documentacion: A pesar de que es mejor si el sistema puede ser usado sin documentacion, es
necesario entregar ayuda y documentacion. Toda esa informacion debe ser facil de buscar, enfocada en la

tarea del usuario, con una lista de pasos a realizar y no muy extensa.

3.2.5. Evaluacion de la Usabilidad

Existen dos formas de evaluar la usabilidad de un sistema, mediante inspecciones y pruebas. Las
inspecciones son realizadas al sistema por expertos en usabilidad mientras que las pruebas son disefiadas por
expertos y aplicadas a usuarios representativos del sistema (novatos, expertos, casuales). Una vez realizada la
evaluacién de la usabilidad y obtenidos los resultados es posible resolver los problemas encontrados al sistema para
evaluar nuevamente la usabilidad mientras sea posible, ya que generalmente los recursos en el desarrollo de un

sistema son limitados.

3.25.1. Inspecciones de la Usabilidad

Dentro de los métodos de inspeccion de la usabilidad, se presentara un resumen de los métodos descritos
por Hollingsed [13], que representan los métodos de inspeccion de la usabilidad mas utilizados en el desarrollo y

préctica de inspecciones de la usabilidad

e Evaluacién heuristica: El objetivo de la evaluacion heuristica, segin Nielsen [11], es encontrar problemas
de la usabilidad en el disefio de una interfaz de usuario para que puedan ser solucionados en un proceso de

disefio iterativo.

El método involucra a un grupo de expertos en la usabilidad que inspeccionan la interfaz de usuario
en forma individual, los expertos deben anotar los problemas incluyendo capturas de pantalla para un mejor

entendimiento del problema, aspectos positivos y negativos encontrados.

Una vez que todos los evaluadores han terminado la inspeccion, se realiza en conjunto una lista con
los problemas encontrados eliminando los repetidos o los que son muy parecidos, luego utilizando los

principios de la usabilidad, descritos en 3.2.4, se establece que principio o principios viola cada problema.
Luego cada evaluador individualmente, utilizando la Tabla 3.1, califica cada problema asignando

un valor a la severidad y frecuencia. Luego se calcula la criticidad de cada problema, que corresponde a la

suma de los valores de severidad y frecuencia asignados.
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Una vez que cada experto ha calificado los problemas, se calculan promedios y desviaciones
estandar de severidad, frecuencia y criticidad para cada uno. Una vez realizados los calculos se procede a

establecer rankings de criticidad y severidad de los problemas y se sugieren soluciones a los problemas

encontrados.

Severidad Frecuencia
(4) Catastrofico (4) >90%
(3) Mayor (3) 51-90 %
(2) Menor (2) 11-50 %
(1) Cosmético (1) 1-10%
(0) No esun Problema 0) <1%

Tabla 3.1 Escalas para la evaluacion de severidad y frecuencia, Nielsen [11].

Estudios realizados por Nielsen, cuyos resultados muestra la Figura 3.5, se observa que un evaluador
encontrara el 35% de problemas. Entre 5 y 15 evaluadores encontraran entre el 75% al 90% de los problemas.
Teniendo en cuenta el costo de cada experto, no es mucho el aporte en el porcentaje de problemas encontrados al
utilizar 15 evaluadores en vez de 5. La cantidad recomendada de evaluadores para una evaluacion heuristica es entre

tres y cinco, ya que encontraran entre el 60% y 75% de los problemas.
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Figura 3.5 Problemas de usabilidad en funcién al nGmero de evaluadores, Nielsen [11].
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Recorrido cognitivo: El recorrido cognitivo es un método de inspeccion de la usabilidad que evalGa el
disefio de una interfaz de usuario mediante el aprendizaje exploratorio, basado en un modelo cognitivo del
aprendizaje y el uso. El recorrido cognitivo es realizado por expertos que simulan las acciones posibles

realizadas por futuros usuarios del sistema.

Al igual que otros métodos de inspeccidn, el recorrido cognitivo puede ser aplicado a una interfaz
durante cualquier momento del proceso de desarrollo, desde los primeros prototipos hasta la interfaz de

usuario final. El proceso del recorrido cognitivo posee una fase de preparacion y una fase de analisis.

Durante la fase de preparacion los evaluadores expertos determinan la interfaz de usuario a evaluar,
el perfil del usuario a evaluar, las tareas a evaluar y las acciones a realizar durante el desarrollo de las

tareas.

En la fase de andlisis, los evaluadores realizan actividades basandose en los siguientes pasos:

1) El usuario establece los objetivos a lograr en el sistema.
2) El usuario determina las acciones disponibles.
3) Elusuario elige la accidn que piensa que le permitird cumplir su objetivo.

4) El usuario realiza la accion y eval(a la retroalimentacion entregada por el sistema.

Los cuatro pasos definidos anteriormente pueden mostrar efectivamente los errores que los usuarios

comenten en la interfaz evaluada al realizar una accion.

Los resultados son analizados y se determinan los problemas detectados, es decir las tareas que no

fueron completadas o las tareas cuyo tiempo estimado para su realizacion superd el limite establecido.
Recorrido cognitivo pluralista: Es una adaptacion al recorrido cognitivo explicado anteriormente que
incluye usuarios representativos como desarrolladores, miembros del equipo del producto y expertos en

usabilidad y otras areas. Tiene las siguientes caracteristicas:

1) Inclusién de usuarios representativos: desarrolladores del producto y profesionales en

factores humanos.
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2) Las pantallas de la aplicacion son presentadas en el mismo orden en que aparecerian frente

a un usuario.

3) Todos los participantes asumen el rol de usuario.

4) Los participantes anotan las acciones, que como usuarios, llevarian a cabo para cada

pantalla antes de que el grupo analice la pantalla.

5) Al momento de analizar cada pantalla, los usuarios representativos dan su opinién en

primer lugar.

El recorrido cognitivo pluralista permite la retroalimentacion por parte de usuarios representativos

en etapas tempranas del disefio, que con sus puntos de vista especificos, realizan un aporte significativo en

el disefio de la interfaz.

3.2.5.2. Pruebas de la Usabilidad

Las pruebas de la usabilidad debiesen ser aplicadas idealmente a usuarios representativos en laboratorios

especialmente equipados como el que muestra la Figura 3.6, el cual permite observar al usuario, tomar notas y grabar

sus acciones al realizar la prueba. Sus componentes son:

I G Mmoo w >

— -

Céamara centrada en el usuario.

Camara centrada en la documentacion.

Lugar de trabajo del usuario que incluye un computador y un manual.
Céamara centrada en el computador.

Silla extra para un segundo usuario.

Estacion de trabajo del evaluador.

Monitores que muestran las vistas de las cdAmaras que estan siendo grabadas.

Controles de edicién y mezcla de video.
Monitor de gran tamafio que muestra la pantalla del usuario.
Estacion de trabajo del evaluador que registra los eventos.

Murallas con aislacidn acustica y espejos falsos.

Las pruebas de la usabilidad se realizan bajo condiciones controladas y de la forma mas representativa

posible de la realidad en la cual es sistema sera usado. El laboratorio mostrado por la Figura 3.6 permite simular de

manera satisfactoria las condiciones en las que sera utilizado el sistema a evaluar. Los métodos mas utilizados para

realizar las pruebas de la usabilidad son descritos a continuacion.
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Figura 3.6 Laboratorio de usabilidad, segin Nielsen [11].

Pensamiento en voz alta: El usuario mientras utiliza el sistema evaluado habla en voz alta. El hecho que
verbalice sus pensamientos permite a los evaluadores comprender su vision a cerca del sistema y facilita la
deteccion, por parte de los evaluadores, de las confusiones que experimenta el usuario al realizar las
acciones solicitadas. Se entiende directamente cuales partes del didlogo entre el usuario y el sistema causan
mayores problemas, ya que pensar en voz alta muestra como el usuario interpreta cada elemento individual

de la interfaz que utiliza.

Interaccion constructiva: Es una variacion del método de pensamiento en voz alta, donde se agrega otro
usuario para que juntos usen el sistema a evaluar. Este método de prueba permite que la prueba sea mas
natural que pensar en voz alta, ya que los pensamientos son transmitidos a otra persona con la cual
establece un dialogo e intercambian pensamientos e ideas, ya que algin usuario podria sentirse incomodo

hablando solo.
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Experimentos formales: Corresponden a experimentos controlados y medibles aplicados a usuarios de
prueba. Los usuarios realizan las tareas solicitadas mientras los evaluadores observan la interaccién. Toda
la prueba es grabada en video para su posterior analisis. Son grabadas las acciones que realiza en el sistema
como sus reacciones al interactuar con el sistema. Posteriormente las grabaciones son reproducidas para
realizar analisis de performance y estadistico. En el analisis de performance, se revisan los videos para

determinar, por ejemplo:

Tiempo que demora en realizar una tarea especifica.
Numero de tareas completadas en un tiempo dado.

Ndmero de errores.

o

o}

o}

o Tiempo de recuperacién de errores.

o Numero de comandos y caracteristicas utilizadas.
o Frecuencia de uso de la ayuda del sistema.

o

Tiempo dedicado a leer la ayuda.

Con los datos obtenidos del anélisis de performance es posible realizar un analisis estadistico,
calculando medias, varianzas, desviacion estandar para responder a ciertas preguntas, por ejemplo: “Con un

95% de certeza podemos afirmar que el tiempo para realizar la tarea X es de 5 minutos.”

Técnicas de interrogacion: Consiste en interrogar al usuario una vez que ha terminado la prueba para
obtener informacion subjetiva sobre el sistema que se esta evaluando, lo que permite obtener informacion
que no es posible detectar durante el desarrollo de la prueba como preferencias, impresiones y actitudes.

Existen varias técnicas de interrogacion, las mas utilizadas son las siguientes:

0 Entrevistas: Permiten capturar las primeras impresiones y pensamientos sobre el sistema que

acaba de utilizar.

0 Cuestionarios: Cuestionarios o formularios escritos que cuentan con una estructura y que es
completado por el usuario. Permiten la obtencion de datos cualitativos y cuantitativos. Los

cuestionarios son féciles de analizar y comparar ya que son menos flexibles que las entrevistas.

Es importante al momento de aplicar cualquiera de estos métodos de prueba no influir en el resultado de la

evaluacion, responder las dudas del usuario de manera objetiva con el fin de ofrecer una ayuda en la interpretacién

de las tareas o actividades que se le solicitan, pero no interferir de manera directa en la interaccion del usuario con el

sistema evaluado. La toma de notas de los eventos que ocurren durante la prueba aporta informacion subjetiva y

pueden ser de ayuda al momento de analizar los datos recopilados.
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3.2.5.3. Analisis Comparativo de los Métodos de Evaluacion de la
Usabilidad

Los métodos de inspeccion de la usabilidad descritos en la seccion 3.2.5.1 y los métodos de prueba de la
usabilidad de la seccion 3.2.5.2 tienen sus ventajas y desventajas, conocer esta informacion servira para elegir cual

método utilizar al momento de evaluar la usabilidad de un sistema.

La Tabla 3.2 resume las ventajas y desventajas de los métodos de evaluacion de la usabilidad, informacion
recopilada de distintas fuentes bibliogréaficas relacionadas con el tema [11][13].

Método de Evaluacion Ventajas Desventajas
Bajo costo. Mayor nimero de
Intuitivo. evaluadores aumenta el

Evaluacion Heuristica

Aplicable en etapas
tempranas del desarrollo.
Alto nimero de problemas
detectados.

Facil de conducir.

costo.

Puede obviar problemas
especificos del sistema.

Dificultad en encontrar

evaluadores expertos.

Recorrido Cognitivo

Aplicable en etapas
tempranas del desarrollo.
Detecta problemas
orientados a tareas.

Ayuda a definir los objetivos

e ideas del usuario.

Requiere tiempo.
Requiere experiencia para
su realizacion.

Requiere una metodologia
de definicion de tareas.
Orientada a la facilidad de

aprendizaje.

Recorrido Cognitivo Pluralista

Considera factores humanos.

Diversidad de perspectivas.
Retroalimentacion del

usuario en etapas tempranas.

Método mas representativo
que comprensivo.
Dificultad en conformar el
grupo de usuarios diverso.
Requiere experiencia para

su realizacion.

Tabla 3.2 Ventajas y desventajas de los métodos de la evaluacion de usabilidad.
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Método de Evaluacion

Ventajas

Desventajas

Pensamiento en Voz Alta

Detecta un gran nimero de
problemas.

Se puede realizar en etapas
tempranas del desarrollo.
Necesidad de pocos
usuarios.

Requiere poca experiencia

del evaluador.

No provee informacion
sobre performance.

Pensar en voz alta puede
influenciar la forma de
trabajo del usuario.

La duracion de la prueba es

mas larga.

Interaccion Constructiva

Detecta un gran nimero de
problemas.

Necesidad de pocos
usuarios.

Se puede realizar en etapas
tempranas del desarrollo.
La comunicacion con otro
usuario, hace la prueba mas

natural.

Se necesita el doble de
usuarios.

Los usuarios pueden tener
distintas técnicas y
velocidad de aprendizaje.
No se obtiene informacion
cuantitativa.

La interaccion entre los
usuarios no representa el

uso normal del sistema.

Experimentos Formales

Recolecta datos
cuantitativos.
Permite la comparacion de

alternativas de disefio.

Se aplica en las etapas
finales del desarrollo.

No entrega informacién
cualitativa de los problemas.
Requiere un nimero
significativo de usuarios.
Requiere evaluadores

expertos.

Técnicas de Interrogacion

Ofrece datos cuantitativos y
cualitativos.

Bajo costo.

Entrega informacion

subjetiva.

Datos recolectados son

subjetivos.

Tabla 3.2 Ventajas y desventajas de los métodos de la evaluacion de usabilidad.
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Los métodos de evaluacion que involucran usuarios no expertos requieren mas tiempo en desarrollarse, ya
que se debe preparar un ambiente adecuado para realizar las evaluaciones y también depende del nimero de usuarios

que participen y de la velocidad variable de aprendizaje de cada uno de ellos.

La evaluacion heuristica toma menos tiempo en desarrollarse ya que solo participan expertos en ella, pero la
dificultad esta en encontrar un nimero de expertos apropiado. Los expertos también participan en las pruebas con

usuarios, principalmente son quienes lideran las pruebas y apoyan al usuario.

3.2.6. Metodologia de Evaluacion de la Usabilidad

Los métodos de usabilidad revisados en la seccion 3.2.5 permiten evaluar la usabilidad de sistemas mediante

inspecciones, pruebas e interrogaciones. Los métodos pueden ser aplicados a cualquier sistema y en cualquier orden.

Renato Otaiza, en su tesis de magister [14], realiza un estudio sobre los métodos de evaluacion de la
usabilidad en aplicaciones web transaccionales, obteniendo los siguientes resultados, Tabla 3.3, sobre las

caracteristicas sobresalientes de los métodos de evaluacion de la usabilidad.

Método de Evaluacion Caracteristicas
Evaluacion heuristica Identificacion de muchos problemas. Unico método de inspeccion
analizado.
Pruebas en papel No permite evaluar transacciones ni escenarios concretos de
navegacion.
Pensando en voz alta Interferencia del pensamiento en voz alta en la conducta normal del
usuario.
Interaccion constructiva Se encuentran muchos problemas en toda la aplicacion. Bajo tiempo

en relacion a otros métodos de interaccion directa con la aplicacion.

Experimentos formales Objetividad. Recoge informacion cuantitativa. Alta inversién de

tiempo. Evaluacion enfocada a escenarios.

Técnicas de interrogacion Simple y econémica. Informacion cuantitativa y cualitativa. Buen

complemento para la obtencidn de informacion subjetiva.

Tabla 3.3 Caracteristicas sobresalientes de los métodos de evaluacion de usabilidad, seguin Otaiza [14] .

La evaluacion heuristica y la interaccidn constructiva son los métodos que identifican la mayor cantidad de

problemas. Los experimentos formales permiten obtener datos cuantitativos y objetivos que son de utilidad para
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detectar y medir problemas puntuales. Las técnicas de interrogacion permiten la obtencion de informacion subjetiva
gue permiten tener otra vision del sistema evaluado. Las pruebas en papel no permiten evaluar interaccién, estan mas
enfocadas en el disefio grafico de la interfaz de usuario. Pensando en voz alta es el método que mas incomodo a los

usuarios, aunque de todas maneras se obtienen resultados.

También Otaiza [14] obtuvo resultados en los tiempos que requieren los métodos en ser aplicados. Es de
importancia saber cuanto tiempo toma la aplicacién de un método, ya que permitird seleccionar un método de

evaluacion que se ajuste a la disponibilidad de tiempo durante el desarrollo o evaluaciones posteriores de un sistema.

Utilizando la siguiente escala:

e  Muy Bajo: 0:00 a 0:59 hrs.
e Bajo: 1:00 a 1:59 hrs.
e Medio: 2:00 a 3:59 hrs.
o Alto: 4:00 a 6:00 hrs.
e  Muy Alto: Mas de 6:00 hrs.

Obtiene la Tabla 3.4, que muestra los tiempos de los métodos de evaluacion de la usabilidad en aplicaciones

web transaccionales.

Meétodo de Evaluacion Preparacion Proceso Andlisis
Evaluacion heuristica Muy Bajo Muy Alto Bajo/Medio
Pruebas en papel Bajo/Medio Muy Bajo/Bajo Bajo
Pensando en voz alta Muy Bajo Bajo/Medio Medio
Interaccion constructiva Muy Bajo Bajo/Medio Medio
Experimentos formales Medio Bajo/Medio Medio/Alto
Técnicas de interrogacion Bajo Muy Bajo Bajo

Tabla 3.4 Tiempos utilizados en la evaluacion de la usabilidad en aplicaciones web transaccionales, segin
Otaiza [14].

Se observa que el método de evaluacion cuyo proceso requiere el mayor tiempo en su realizacion es la
evaluacion heuristica, se explica el método en detalle en la seccion 3.2.5.1, los pasos de inspeccion individual,
creacion de listado de problemas grupal y asignacion de notas son los pasos que mas toman tiempo. Los otros
métodos tienen tiempos bajos en su proceso, en su mayoria son realizados por usuarios de prueba que tienen un

tiempo establecido para desarrollar las tareas y cumplir ciertas actividades. Los usuarios disponen generalmente de
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tiempo limitado, deben desplazarse al lugar de prueba y son susceptibles a fatiga si las pruebas son largas. La
evaluacion heuristica al ser realizada por expertos y ser de carécter exploratoria, en la fase de inspeccion individual,
cada evaluador destina el tiempo necesario o se fija un limite maximo de tiempo para su desarrollo. Dependiendo de

la experiencia de los evaluadores sera la duracién de la creacion de lista grupal.

Los métodos en general requieren tiempos bajos en su preparacion, son preparados por evaluadores con
experiencia que tienen claros los pasos necesarios para el desarrollo y los objetivos de la evaluacion. Lo mismo
ocurre con la fase de analisis, que es llevada a cabo por los expertos que preparan el método a usar y saben evaluar
los resultados obtenidos en la etapa de proceso. EI método de experimentos formales es el Unico método que toma un
tiempo de andlisis alto en comparacion a los otros métodos. Este aumento de tiempo se debe principalmente al
esfuerzo que se destina en revisar los videos capturados para determinar el nimero de errores cometidos por el
usuario de prueba y el tiempo requerido en desarrollar cada tarea o actividad. También influye la cantidad de
grabaciones a revisar, por cada usuario se obtiene una grabacion.

Técnicas de interrogacion es el método que requiere menos tiempo en ser aplicada y es el Unico método que

permite obtener informacion subjetiva de la aplicacion web transaccional evaluada.

La propuesta de metodologia de evaluacion de la usabilidad para aplicaciones web transaccionales hecha
por Otaiza [14], incluye como minimo un método de inspeccion y un método de prueba. La metodologia propuesta
cubre aspectos globales y especificos de la aplicacion web transaccional. La Figura 3.7 muestra la propuesta de
evaluacion de la usabilidad para aplicaciones web transaccionales teniendo en cuenta que el factor tiempo no es
critico:

Edaluation

Heuris

Interaccion

Constructiva Formales

Usabilidad

Figura 3.7 Metodologia de evaluacién de la usabilidad para aplicaciones web transaccionales, segin
Otaiza [14].
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Se observa en Figura 3.7, que el método de inspeccion elegido es la evaluacion heuristica. Los métodos de
prueba seleccionados son la interaccién constructiva y los experimentos formales. Se incluyen las técnicas de
interrogacién que funcionan como complemento a los métodos de prueba seleccionados, ya que permiten detectar
problemas en el disefio y navegacién. Ademas permiten captar informacion subjetiva de la aplicacion web

transaccional después de la aplicacién de los métodos de prueba seleccionados.

Si el objetivo de la evaluacién de la usabilidad es analizar la aplicacién web transaccional de manera
completa, considerando que el factor tiempo podria ser critico, se sugiere aplicar los siguientes métodos para evaluar
la usabilidad: evaluacién heuristica, interaccion constructiva y técnicas de interrogacion. La evaluacién heuristica
permite identificar gran nimero de problemas por parte de expertos. Con la participacion de usuarios representativos
en la interaccion constructiva, se pude confirmar los problemas detectados en la evaluacion heuristica. Finalmente,
las técnicas de interrogacion permiten recoger informacion mas subjetiva de la experiencia del usuario durante la

prueba, permitiendo confirmar los problemas mas generales identificados en la evaluacion heuristica.

La Figura 3.8 muestra la secuencia en la que deben ser aplicados los métodos de evaluacion de la usabilidad

para realizar la evaluacion global de una aplicacion web transaccional.

Evaluacion Interaccién Técnicasde

Heuristica Constructiva Interrogacion

Figura 3.8 Secuencia de métodos para realizar la evaluacion global de la usabilidad,
segun Otaiza [14].

Si el objetivo de la evaluacion de la usabilidad es evaluar sélo ciertos escenarios de interaccion entre el
usuario y el sistema o una funcionalidad especifica, considerando el tiempo como un factor critico y el tamafio de la
aplicacion web transaccional, se sugiere realizar experimentos formales. Si la aplicacion web transaccional es de
tamafio grande, la interaccion constructiva probablemente no alcance a cubrir todo el sistema y se podria obviar lo
que realmente se quiere evaluar. Los experimentos formales permiten evaluar especificamente un problema
detectado en la evaluacién heuristica, creando un escenario y una lista de tareas especialmente disefiada para ello, de
esta forma se asegurara la evaluacion objetiva de lo deseado. Ademas permite realizar un analisis estadistico de la

prueba realizada respecto de la interaccion con la aplicacion web transaccional y los usuarios representativos. Se
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aplican técnicas de interrogacion para recoger informacion subjetiva sobre la experiencia de los usuarios al utilizar la

aplicacion web transaccional.

La Figura 3.9 muestra la secuencia en que deben ser aplicados los métodos de evaluacién de la usabilidad

para realizar la evaluacion especifica de una aplicacion web transaccional.

Evaluacion Experimentos Tecnicasde

Heuristica Formales Interrogacion

Figura 3.9 Secuencia de métodos para realizar la evaluacion especifica de la usabilidad, segin
Otaiza [14].

En el caso que el tiempo no sea un factor critico para realizar una evaluacion de la usabilidad mas completa
a una aplicacion web transaccional, el uso de los métodos en conjunto para realizar una evaluacion global y
especifica de la usabilidad brindara informacion cualitativa, cuantitativa, objetiva y subjetiva, lo que permitira que el
andlisis brinde una vision que cubre la mayoria de los aspectos mas importantes de la usabilidad de la aplicacién web
transaccional evaluada, que servird como base para la solucién de los problemas detectados. Una vez solucionados
los problemas, se podré evaluar nuevamente la aplicacién web transaccional para verificar si los problemas fueron

solucionados y detectar problemas que no hayan sido detectados en la evaluacién anterior.
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3.3. Comunicabilidad

En la seccion 3.3.1se explica que es la ingenieria semidtica. En la seccion 3.3.2 se define que es la
comunicabilidad. En la seccién 3.3.3 se presentan métodos de evaluacién de la comunicabilidad y en la seccién

3.3.4 se describe una metodologia de evaluacién de la comunicabilidad.

3.3.1. Ingenieria Semiotica

La ingenieria semidtica es una teoria de Interaccion Persona Computador (HCI), estudia el problema del
disefio de software como un problema de comunicacion, donde la interfaz de usuario es un mensaje el cual debe estar
acompafiado por signos de interfaz de usuario, tal que el disefiador debe crear un buen modelo conceptual y
comunicarlo usando un adecuado repertorio de signos. Junta bajo el mismo contexto comunicacional los tres
participantes en la comunicacion en sistemas interactivos: disefiadores, usuarios y sistemas, los cuales comparten el
mismo rol como interlocutores. De Souza [4], describe el proceso comunicacional como un proceso meta
comunicacional donde el disefiador envia un mensaje a los usuarios sobre cdmo y porqué comunicarse con el sistema

para lograr ciertos objetivos.

Los objetivos de la ingenieria semidtica, segin de Souza [3] como parte de la teoria HCI (interaccion
persona computador) es presentar una caracterizacion amplia y distintiva de HCI, para proporcionar una ontologia
consistente de la cual puedan deducirse marcos y modelos de aspectos concretos de HCI, describir restricciones
epistemoldgicas y metodoldgicas, y las condiciones aplicables al espectro de investigacion que se espera la teoria

soporte.
Existen cuatro categorias en la ontologia de la ingenieria semiotica, las cuales son:

e Procesos de significacion: Involucran signos y semiosis (el significado no es un valor, sino un proceso
continuo de interpretacion), ambos colectivos e individuales.

e Procesos de comunicacion: Procesos que involucran intencidn, contenido y expresion. Existen dos niveles
de realizacion: Comunicacion directa entre el usuario y el sistema, y meta comunicacion mediada entre el
disefiador y el usuario.

e Interlocutores involucrados en la significacién y comunicacion: Corresponden a disefiadores, sistema y
usuarios.

e Espacio de disefio: Caracterizado en términos de emisor, receptor, contexto, cédigos, canales y mensajes.

Debido a las categorias ontoldgicas sefialadas, la ingenieria semiotica se considera una teoria HCI centrada

en la comunicacion.
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El contenido esencial del mensaje puede ser parafraseado en una plantilla genérica, llamada la plantilla meta
comunicacional generada por de Souza [4] , que dice lo siguiente:

“Este es mi entendimiento de quien eres tl, que aprendi sobre lo que necesitas o quieres hacer, de qué maneray
porqué. Este es el sistema que he disefiado para ti y esta es la forma en que tU puedes o deberias usarlo para

llevar a cabo un rango de propdsitos que caen en esta vision™.

La plantilla meta comunicacional resume lo que los disefiadores estan comunicando a los usuarios a través
de la interfaz de usuario del sistema.

El principal objetivo de la ingenieria semidtica es determinar la calidad de la comunicabilidad, atributo que
es definido en la seccion 3.3.2. Para determinar la calidad de la comunicabilidad, la ingenieria semi6tica posee un
método de evaluacion de comunicabilidad que estd compuesta por un método de inspeccién semidtica (SIM),

descrito en la seccion 3.3.3.1, y un método de evaluacion de comunicabilidad (CEM), descrito en la seccion 3.3.3.2.

3.3.2. Definicion de la Comunicabilidad

A continuacién se dan a conocer dos definiciones de la comunicabilidad, aportadas por dos autores que
trabajan en el area de HCI.

Clarisse de Souza describe la comunicabilidad como [4]:

“La cualidad distintiva de sistemas interactivos que comunican eficientemente y efectivamente, a sus usuarios, la

intencion del disefio y los principios interactivos”.
Mullet y Sano dan la siguiente definicion [14]:

““La comunicabilidad de cualquier representacion depende del contexto compartido entre el emisor y el receptor que

permite a los signos ser interpretados dentro de una pragmatica comparable a la que fueron codificados”.

Las definiciones anteriores se refieren a comunicar un mensaje entre el emisor y el receptor, pero la
aportada por Clarisse de Souza se refiere a la comunicabilidad como una cualidad distintiva de sistemas interactivos
en la forma en que comunican el mensaje, en cambio, la definicion aportada por Mullet y Sano se refiere a la
comunicabilidad como la representacion, interpretacion y el contexto de los mensajes. Para efectos de esta
investigacion se utilizard la definicién aportada por Clarisse de Souza, ya que en la seccion 3.3.3 se explicaran

métodos de evaluacion de la comunicabilidad para poder medir cualitativamente su calidad.
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3.3.3. Evaluacion de la Comunicabilidad

La ingenieria semi6tica propone dos métodos para evaluar la comunicabilidad, el método de inspeccion
semiotica (Semiotic Inspection Method o SIM) explora la emision del mensaje meta comunicacional del disefiador al
usuario, busca reconstruir su contenido, expresiones y receptores objetivos. EI método de evaluacion de la
comunicabilidad (Communicability Evaluation Method o CEM) explora la recepcién en la meta comunicacion,
intenta identificar a través de la observacion evidencia empirica de los efectos que producen los mensajes del

disefiador en el usuario a medida que aparecen durante la interaccion.

3.3.3.1. Meétodo de Inspeccion Semiotica (SIM)

Método desarrollado para explorar el discurso interactivo del disefiador poniendo énfasis en su emision.
Apunta a reconstruir la meta comunicacion utilizando la plantilla meta comunicacional descrita en la seccién 3.3.1
como guia, permite reconstruir el mensaje del disefiador en su totalidad. Esto es posible ya que es un método de
inspeccién y permite que el evaluador pueda revisar todas las interacciones posibles, permitiéndole analizarlas e
interpretarlas. Luego el evaluador puede explorar el potencial comunicativo de las interacciones, incluyendo la
identificacion de la intencion de disefio, contenidos comunicativos, opciones expresivas y caminos alternativos,
siendo estos exitosos o errdneos.

Para la reconstruccion del mensaje meta comunicacional debe examinar aspectos importantes de la emision

de la meta comunicacidn, para orientarse puede seguir las siguientes preguntas, segin de Souza[4]:

e ;Qué es lo que el disefiador comunica?

e (A quien el mensaje del disefiador va dirigido?

e Qué efecto(s) espera el disefiador que cause su comunicacion?

e ;Qué significado le da el disefiador a su comunicacion?

e ;Qué expectativas tiene el disefiador sobre los usuarios que se comunicaran con el sistema?

e ,Como, cuando, donde y porqué el disefiador espera que los usuarios entablen una comunicacion
con el sistema?

La aplicacion de SIM comienza con una fase de preparacion y luego es conducida por 5 pasos principales,

mostrados en la Figura 3.10, en orden ascendente son:

Anaélisis de signos meta linguisticos.
Anaélisis de signos estaticos.
Anélisis de signos dindmicos.

Comparacioén del mensaje meta comunicacional del disefiador generado en los pasos previos.

o ~ w0 D E

Evaluacion final de la comunicabilidad del sistema inspeccionado.
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En los pasos 1, 2 y 3 que son aplicados iterativamente, el evaluador realiza un anélisis segmentado del
sistema, uno para cada tipo de signo: meta linguisticos, estatico y dindmico. Este analisis segmentado en realidad
descompone el mensaje meta comunicacional, permitiendo al evaluador realizar la inspeccion en detalle de qué y
coémo el disefiador comunica con cada tipo de signo. En los pasos 4 y 5, el evaluador reconstruye el mensaje meta
comunicacional comparando, integrando e interpretando los datos recolectados en los pasos anteriores. En este punto
el evaluador puede completar la plantilla meta comunicacional y puede responder empiricamente las consultas que

generaron la inspeccidn. A continuacion se da una descripcion mas detallada de cada paso.

Paso 5: Evaluacion Final de la
comunicabilidad del sistema.

Sintesis.

Paso 4: Recopilar y comparar los tres
mensajes meta comunicacionales.

""" Sintesis + Andlisis.

Paso 3: Analisis de los signos
dinamicos.

"'-‘ Paso 2: Anélisis de los signos
estaticos.

“d Paso 1:Andlisis de los signos : Segmentacion / Analisis
al meta lingiisticos. : + Iteracion.

Figura 3.10 Cinco pasos para realizar SIM, segun de Souza [4]

0. Fase inicial: El paso inicial es determinar si su pregunta de investigacion puede ser explorada utilizando
SIM. Por ejemplo, realizarse la siguiente pregunta: ;qué estrategias comunicacionales son usadas para
orientar a los usuarios cuando tienen que realizar operaciones complejas en objetos complejos? Una vez que
se ha decido que el método SIM es apropiado para explorar en su investigacion, debe escoger los artefactos
computacionales que le darén la base empirica para la inspeccion semiética. Los artefactos computacionales
poseen interfaces linglisticas en la cual los disefiadores crean un mensaje para expresar y efectuar su
intencién de disefio, para que luego los usuarios interpreten, aprendan y usen con el fin de alcanzar sus
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propias metas. Nada se puede hacer con el artefacto excepto a través del lenguaje (simbolos, reglas

gramaticales e interpretativas) codificadas en la interfaz.

Antes de realizar la inspeccion, el evaluador debe planearla con cuidado. Debe escoger que parte
del sistema sera explorada durante la inspeccion, debe establecer el foco del analisis y elaborar escenarios
de inspeccidn.

Analisis de los signos meta linguisticos: Los signos meta linglisticos explicitamente informan, ilustran o
explican el significado de signos estaticos y dinamicos. También expresan informacion, descripciones o
explicaciones sobre una accién. Pueden ser descripciones incrustadas en la interfaz de usuario para ayudar
en la interaccion.

Una vez analizados los signos meta lingiisticos se llena la plantilla meta comunicacional.

Andlisis de los signos estaticos: Los signos estaticos son estructuras de menu, opciones, imagenes, textos,
cajas de dialogo y la estructura de la pantalla. Su representacion es sin movimiento y persistente cuando no
se interactla con ellos. Estas representaciones pueden ser percibidas e interpretadas como capturas de
pantalla de la interfaz de usuario antes o después de que ocurre una interaccion, es decir, aislados de
relaciones causales y temporales. Durante el andlisis de los signos estaticos, el evaluador debe tener en
mente el contexto comunicacional definido en el escenario.

Una vez analizados los signos estaticos se llena la plantilla meta comunicacional.

Andlisis de los signos dinamicos: Los signos dinamicos son aquellos cuya representacion esta en
movimiento sin importar las acciones del usuario. También son los signos que se despliegan o se
transforman en respuesta a la interaccion. Expresan transiciones entre estados del sistema, animaciones,
retroalimentacion instantdnea y comportamiento del sistema en el tiempo. Pierden su significado fuera de la
dimensién temporal.

Una vez analizados los signos dinamicos se llena la plantilla meta comunicacional.

Comparacion de los segmentos de mensajes meta comunicacionales: En este paso, el evaluador recopila
y compara los resultados del mensaje meta comunicacional segmentado. Su objetivo es detectar relaciones
de inconsistencia y de consistencia, también patrones entre los elementos recopilados en las fases anteriores.
Como la plantilla meta comunicacional es llenada en cada etapa, los mensajes comunicados a través de

signos meta linglisticos, estaticos y dindmicos pueden no coincidir completamente.

Evaluacion final de la comunicabilidad del sistema: En esta etapa el evaluador finalmente evalla la

comunicabilidad del sistema, lo realiza reconstruyendo el mensaje meta comunicacional y juzgando los
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costos y beneficios de las estrategias de comunicacion identificadas en las etapas previas. Desde una
perspectiva cientifica, el evaluador relaciona su pregunta de investigacion con los resultados empiricos
obtenidos con SIM.

El resultado al aplicar SIM, es el mensaje meta comunicacional que el disefiador envia al usuario, incluye

comentarios sobre aspectos positivos y negativos del sistema evaluado.

3.3.3.2. Meétodo de Evaluacion de la Comunicabilidad (CEM)

Método propuesto por la ingenieria semidtica para analizar la meta comunicacion, basado en la observacion
de cémo un grupo pequefio de usuarios interactla con un sistema en particular, CEM impone limitaciones en el
analisis e interpretacion que guian hacia la reconstruccion de la meta comunicacion. La reconstruccion parcial
producida con CEM esta basada en evidencia empirica en cémo el mensaje del disefiador es recibido. Los limites de
la reconstruccion de la meta comunicacion estan establecidos por los caminos interactivos que los usuarios
observados eligen seguir durante la prueba, el evaluador es guiado por las acciones realizadas. El evaluador no puede
saber si el usuario encontrd que el mensaje del disefiador es consistente, solo puede inferir si el usuario entendio la
estrategia utilizada por el disefiador y si recibi6 el mensaje meta comunicacional. Debido a esto, si no se observan
problemas en la interaccion no necesariamente significa que el mensaje del disefiador fue recibido completa y
correctamente. Por otra parte, si se observan problemas significa que el mensaje meta comunicacional no fue

recibido como se esperaba.

CEM permite que el evaluador explore importantes aspectos de la meta comunicacion que pueden ser
resumidos en las siguientes preguntas de orientacién, segln de Souza [4]:

e ;COmo el usuario interpreta la comunicacion del disefiador?

e ;Qué es lo que el usuario desea comunicar y como lo hace?

e Qué efectos quiere producir el usuario con su comunicacion?
e ,CoOmo el usuario interpreta la comunicacion?

e ;Cbmo es la comunicacion del usuario interpretada por el sistema?

Después de la preparacion y la aplicacion de las pruebas a usuarios, CEM se realiza en tres pasos de analisis

e interpretacion mostrada en la Figura 3.11, en orden ascendente son:

1. Etiquetado.
2. Interpretacion.

3. Perfil semidtico.
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Después de cada paso, el evaluador gradualmente alcanza niveles mas altos de abstraccion en su analisis e
interpretacion de cdmo la meta comunicacioén es recibida. En el paso 1, el evaluador observa las grabaciones de la
sesion de cada usuario e identifica pasajes que indican quiebres comunicacionales. En el paso 2, el evaluador
comienza a interpretar el significado de las etiquetas dispersas. Esta interpretacion estad basada en la presencia o
ausencia de las etiquetas, la frecuencia y distribucion a través de diferentes contextos de interaccion. Finalmente en
el paso 3, la elaboracion del perfil semiotico concluye el proceso de evaluaciéon. A continuaciéon se da una

descripcién mas detallada de cada paso:

Sintesis.

Figura 3.11 Pasos principales de CEM, segin de Souza [4].

e Preparacion: El evaluador debe decidir si su pregunta de investigacion puede ser explorada adecuadamente
utilizando CEM. Si se da el caso, debe escoger los artefactos computacionales que usara para recolectar
datos empiricos. Debe realizar una inspeccion informal de los artefactos seleccionados para identificar el
foco apropiado de la investigacion. Si es posible, reemplazar esta inspeccion informal con la aplicacion de
SIM. Con el resultado de la inspeccién informal y la definicion del perfil del participante, el evaluador crea

un escenario de prueba, cuestionarios y prepara los elementos necesarios para realizar la inspeccion.

e Aplicacion: CEM debe ser aplicado por dos evaluadores. Uno esta encargado de atender al usuario durante
la prueba, ayudarlo y asegurarse que los equipos funcionan correctamente. Es un observador privilegiado de
las reacciones verbales y actitud del usuario. EI segundo evaluador est4 concentrado en observar la prueba,
lo hace utilizando camaras y observando monitores detras de un espejo falso.

Ambos evaluadores deben intentar identificar todos los signos de quiebres comunicacionales
durante la interaccion del usuario. Pueden tomar nota y aplicar un cuestionario post test para clarificar la

percepcion de usuario sobre los quiebres comunicacionales, con lo que concluye la aplicacion de la prueba.
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Etiquetado: En este paso, el evaluador revisa las grabaciones de las pruebas para identificar los quiebres
comunicacionales. A Cada quiebre comunicacional le asocia una etiqueta propuesta por la ingenieria semiotica.
Las etiquetas son expresiones comunes del lenguaje natural, cominmente encontrados en la comunicacion entre

personas.

Las etiquetas utilizadas para caracterizar los quiebres comunicacionales son las siguientes, segin
de Souza [4]:

e “Me rindo”: Esta etiqueta es utilizada para marcar una interaccion donde el usuario explicitamente admite
la imposibilidad para completar su objetivo. El sintoma general para este quiebre consiste en que el usuario
interrumpe su actividad sin haber completado todas tareas propuestas. Esto podria suceder después de varios

intentos en lograr el objetivo, es una cadena de acciones de pruebay error.

e “Me parece bien”: Esta etiqueta es aplicada cuando el usuario esta convencido de que ha cumplido su
objetivo, pero de hecho, no lo ha logrado. El sintoma para detectar este quiebre comunicacional es que el
usuario termina la prueba sin haber logrado todas las tareas descritas en el escenario de prueba. Cuando se

le consulta si ha completado todas las tareas, su respuesta sera positiva.

e “Gracias, pero no, gracias”: Esta etiqueta es utilizada cuando el usuario esta consiente de la meta
comunicacion del disefiador con respecto a las conversaciones que le guiaran a un efecto en particular, pero
realiza algo diferente a lo esperado. No sigue las manifestaciones explicitas del disefiador en como tareas u
operaciones son logradas, generalmente las intenciones del disefiador de cémo realizar las tareas estan en el
material de ayuda. Ya que el usuario da la impresion de que entiende lo que le estd comunicando el
disefador, decide seguir otro camino interactivo, el usuario renuncia a la invitacion del disefiador en como

enfrentar o realizar una tarea, ahi se produce el quiebre comunicacional.

e “Puedo hacerlo de otra manera”: Esta etiqueta es usada cuando el usuario no esta consciente del mensaje
comunicacional del disefiador teniendo en cuenta las conversaciones que produciran un efecto en particular.
El usuario elige hacer algo diferente a lo esperado, pero logra el mismo efecto. Esta etiqueta presenta una
suave, pero critica diferencia a la etiqueta anterior, es mas severa ya que ahora el usuario revela que no ha

recibido el mensaje del disefiador sobre como el sistema debe ser usado en ese contexto.

e “;DOnde estd?”: Esta etiqueta es utilizada cuando el usuario espera ver cierto signo que corresponda a un
elemento en particular en su estrategia, pero no puede encontrarlo en los signos expresados por el disefiador.

El usuario esta convencido de que el signo que busca, es el que necesita para cumplir su meta.
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“¢Qué sucedi6?”: Esta etiqueta es utilizada para marcar la interaccion en la cual el usuario repite una
operacion porque no puede ver o entender los efectos causados por su accion. El sintoma tipico corresponde

a la activacion repetitiva de una funcidén cuya retroalimentacion no es percibida o puede estar ausente.

“¢Ahora qué?”: Esta etiqueta es utilizada cuando el usuario esta temporalmente sin idea de lo que debe
hacer en el siguiente paso porque ninguno de los signos del disefiador significa algo para él. El sintoma

tipico es cuando el usuario sigue un camino de interaccion aleatorio.

“;,Donde estoy?”: Esta etiqueta es utilizada cuando el usuario interpreta (y potencialmente utiliza) signos
que pertenecen al vocabulario del disefiador, pero lo hace en el contexto de comunicacion equivocado. El

mayor problema de este quiebre es el significado del contexto, que confunde al usuario.

“Oops!”: Esta etiqueta es utilizada cuando el usuario momentaneamente comete un error, pero lo corrige
inmediatamente. El usuario se da cuenta del error que cometio y usualmente activa inmediatamente la
funcién “deshacer”. Sin embargo si en el intento de corregir el error se desarrolla una larga bisqueda en la

manera de cancelar los efectos de un desliz, entonces hay un problema muy serio de comunicacion.

“No puedo hacerlo de esta forma”: Esta etiqueta es usada para marcar interacciones donde el usuario
abandona un camino de interaccién, compuesto de varios pasos, porque piensa que no lograra el objetivo.
Un sintoma tipico ocurre cuando el usuario repentinamente interrumpe una actividad y toma una direccion
totalmente distinta. Esta etiqueta indica el quiebre cuando el usuario a invertido mucho tiempo y esfuerzo

cognitivo en realizar una actividad equivocada.

“; Qué es esto?”: Esta etiqueta es utilizada cuando el usuario espera ver una descripcion o una pista sobre lo

que un signo en particular de la interfaz de usuario significa.

“jAyudal”: Esta etiqueta es usada cuando el usuario explicitamente acude a la comunicacién meta
linglistica para restaurar la interaccion productiva. El usuario deliberadamente pide ayuda llamando a una
funcién de ayuda o lee documentacion offline. Aunque es usada con menos frecuencia de la que podria

esperarse, la ayuda online es una fuente de comunicacion privilegiada para el disefiador.

“¢Por qué no lo hace?”: Esta etiqueta es usada para identificar una interaccion en la cual el usuario intenta
interpretar el mensaje del disefiador, repitiendo pasos con comunicacion defectuosa para determinar qué fue
lo que fallé. No sabe cdmo expresar su intencion, pero sospecha que el signo que actualmente inspecciona,
es el que le permitird alcanzar su objetivo. En otras palabras, el usuario experimenta para entender como el

sistema funciona.
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2. Interpretacion: En este paso, el evaluador trabaja con el material etiquetado, intentando identificar los
problemas principales en la meta comunicacion. Analiza y organiza (o clasifica) la evidencia recolectada, de
acuerdo a cuarto perspectivas diferentes, las cuales gradualmente lo guian a niveles mas abstractos de

interpretacion de los datos empiricos:

La frecuencia y el contexto de ocurrencia de cada tipo de etiqueta.
La existencia de patrones de secuencia en los tipos de etiqueta.

El nivel de los problemas marcados por la ocurrencia de los tipos de etiquetas y secuencias.

O O O O

Los aspectos de comunicabilidad que han causado los quiebres comunicacionales.

Analizar la frecuencia y el contexto de las etiquetas es importante para ayudar al evaluador identificar las
recurrencias de los quiebres comunicacionales en la comunicacion entre el disefiador y el usuario. La identificacion
de patrones de secuencia, de los tipos de etiqueta, provee una base solida de interpretacion al intentar identificar los
origenes de la falla en la comunicacion. Interpretar los niveles de los problemas marcados por la ocurrencia de los
tipos de etiqueta y secuencias involucra diferencias entre problemas de comunicacion operacionales, tacticos y
estratégicos. Los quiebres operacionales son tipicamente problemas de interaccion locales, los quiebres tacticos
incluyen caminos interactivos mas extensos que involucran recursos cognitivos (invertidos en el aprendizaje) y
recursos semioticos (interpretacion de los mensajes). Por Gltimo los quiebres estratégicos pueden ser fatales en la
adopcion de la tecnologia, apuntan a errores en el disefio respecto a quienes son los usuarios, que quieren o

necesitan, como y porque (directamente relacionado con la plantilla meta comunicacional en la seccion 3.1.1).

Relacionando intenciones comunicacionales, contenido y expresién con efectos comunicacionales, la teoria

define tres grandes categorias de fallas en la meta comunicacion: fallas totales, fallas parciales y fallas temporales.

e Fallas totales: Son asociadas a problemas definitivos y sin recuperacion en el receptor en la meta
comunicacion. El usuario no entiende el mensaje del disefiador incluido en el discurso interactivo. Es un

problema profundo y severo. Las etiquetas “me rindo” y “me parece bien” estan en esta categoria.

e Fallas parciales: Estan asociadas a caminos interactivos tomados por el usuario que son inesperados.
Primero el disefiador explicitamente comunica que hay un camino que se espera sea mas facil, eficiente o
apropiado que el seleccionado por el usuario. La comunicacion explicita normalmente es alcanzada por
signos meta linguisticos. La opcion del usuario es resultado de renunciar a los valores por defecto
expresados por el disefiador en caminos sugeridos de interaccion. La interaccion podria ser exitosa debido a
los efectos colaterales de uno 0 mas caminos que no tienen nada que hacer en la conversacion. Las etiquetas

“gracias, pero no, gracias” y “puedo hacerlo de otra manera” estan en esta categoria.
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e Fallas temporales: Estan clasificadas en tres tipos de fallas: (1) Aquellas relacionadas con una interrupcion
momentanea en la interpretacién del usuario y actividades con sentido. (2) Las relacionadas con la
inhabilidad momentanea del usuario para comunicarse de vuelta con el disefiador. (3) Finalmente, aquellas
relacionadas con la inhabilidad del usuario para interpretar los significados elegidos por el disefiador. Las
etiquetas “;,Ddnde esta?”, “;Qué ocurrié?”, “;ahora qué?”.”; Ddonde estoy?”, “Oops!”, “no puedo hacerlo de

esta forma”, “;Qué es esto?”, “jAyudal!” y “;Por qué no lo hace?” pertenecen a esta categoria.

La Tabla 3.5, presenta un resumen de las etiquetas clasificadas en categorias del tipo de falla (total, parcial o

temporal), indicando caracteristicas distintivas y sintomas ilustrativos de cada etiqueta.

Categoria Caracteristica Distintiva Etiqueta Sintomas llustrativos

Falla Total

Usuario consiente de la falla. “Me rindo” El usuario cree que no puede
alcanzar su objetivo e

interrumpe la interaccion.

Usuario no consiente de la “Me parece bhien” El usuario cree haber
falla. alcanzado su objetivo, pero en

realidad no lo ha hecho.

Falla Parcial

El usuario entiende el disefio “Gracias, pero no, El usuario deliberadamente
de la solucidn. gracias” elije comunicar su intencion

con signos inesperados,

aunqgue ha entendido que
soluciones preferenciales el

disefiador le ofrece.

El usuario no entiende el “Puedo hacerlo de El usuario comunica su
disefio de la solucidn. otra manera” intencion con signos
inesperados, porque no puede
ver o entender la mejor
solucidn que el sistema le

ofrece para lograr su objetivo.

Tabla 3.5 Categorizacion de las etiquetas de la comunicabilidad, segiin de Souza [4].
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Categoria

Caracteristica Distintiva

Etiqueta Sintomas llustrativos

Falla Temporal

El sentido de
accion del
usuario esta
temporalmente

detenido

Porque el usuario no puede
encontrar la expresion
apropiada para su accién

deseada.

“.Donde esta?” El usuario sabe lo que esta
intentado hacer, pero no
encuentra el elemento de
interfaz de usuario que le dird
al sistema realizar la accion.
El usuario navega mendus, abre
y cierra cuadros de dialogo

buscando el signo.

El sentido de
accion del
usuario esta
temporalmente

detenido

Porque el usuario no
entiende o ve la

comunicacion del disefiador.

Porque el usuario no
encuentra una estrategia
apropiada para la

interaccion.

“.Qué ocurrio?” El usuario no entiende la
respuesta del sistema de lo que
le dijo que hiciera. A menudo,
el usuario repite la accion
cuyo efecto estd ausente 0 no
es percibido.
“¢Ahora qué?” El usuario no sabe qué hacer a
continuacion. Deambula en la
interfaz de usuario buscando
pistas para restaurar la
comunicacion productiva.
Inspecciona menus, cuadros de
dialogo, etc., sin saber qué es
lo que hacer o encontrar. El
evaluador debe confirmar si no
se trata de una blsqueda

(“¢Doénde esta?™).

Tabla 3.5 Categorizacion de las etiquetas de la comunicabilidad, segiin de Souza .
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Categoria

Caracteristica Distintiva

Etiqueta

Sintomas llustrativos

El usuario se da
cuenta de que su
intencion de
interaccion es

errénea.

El usuario se da
cuenta de que su
intencion de
interaccion es

erronea.

El usuario busca
aclarar la
intencion de
significacion del

disefiador.

Debido a que se pronuncia

en el contexto equivocado.

Porque su expresion es

errénea.

Porgue una conversacion
con muchos pasos no
produce los efectos

deseados.

A través de meta

comunicacion implicita.

“¢Dénde estoy?”

uoops!n

“No puedo hacerlo de

esta forma”

“.Qué es esto?”

El usuario dice cosas al
sistema que serian apropiadas
en otro contexto de
comunicacion. El usuario
intenta seleccionar objetos que
no estan activos o con signos

que sélo producen salidas.

El usuario comete un error
pero inmediatamente lo
corrige. La operacién
“deshacer” es un ejemplo

tipico de esta etiqueta.

El usuario esta involucrado en
una larga cadena de
operaciones, pero se da cuenta
que no es la secuencia
correcta. Abandona la
secuencia e intenta otra. Esta
etiqueta involucra una larga
secuencia de acciones
mientras que “Oops!”
caracteriza una accion Unica.
El usuario no entiende un
signo de la interfaz de usuario
y busca aclararlo, leyendo una
herramienta de consejos
(ayuda) o examinando el

comportamiento del signo.

Tabla 3.5 Categorizacion de las etiquetas de la comunicabilidad, seguiin de Souza .
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Categoria Caracteristica Distintiva Etiqueta Sintomas llustrativos

A través de meta “jAyuda!” El usuario explicitamente
comunicacion explicita. pregunta por ayuda ingresando
a “ayuda online”, buscando la
documentacion del sistema,
incluso Ilamando al evaluador

como “ayudante personal”.

A través de darle sentido en “¢Por qué no lo El usuario insiste en repetir
forma auténoma. hace?” una operacion que no produce
los efectos esperados. Percibe
que los efectos no se
producen, pero cree
firmemente en lo que realiza
es la accion apropiada. De
hecho, no entiende por qué la

interaccion no es correcta.

Tabla 3.5 Categorizacion de las etiquetas de la comunicabilidad, segin de Souza .

La categorizacion de los problemas de la comunicabilidad, ayuda al evaluador a dar el salto final en la
abstraccion, alcanzando una vista de alto nivel de los problemas de meta comunicacion, lo cual es necesario para

realizar el dltimo paso del método.

3. Perfil semiotico: En este paso, la caracterizacién meta comunicacional es lograda. EI mensaje del disefiador
puede ser expresado por el evaluador que asume primera persona en el discurso y habla por el disefiador con las

siguientes preguntas:

e ;Quiénes pienso que seran los usuarios del producto que disefio? La respuesta a esta pregunta da las
caracteristicas principales del oyente del mensaje meta comunicacional del disefiador. La respuesta debe

también incluir aciertos y desaciertos entre los oyentes destinados y los oyentes actuales.

e ;Qué es lo que he aprendido sobre las necesidades y los deseos del usuario? La respuesta a esta pregunta
ayudard a detectar diferencias finas entre lo que quiere decir el disefiador y qué es lo que los usuarios

entienden y realizan con ella.
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¢Cuales pienso que son las preferencias del usuario respecto a sus necesidades y deseos, por qué? La
respuesta a esta pregunta sefiala al disefiador si ha utilizado un sistema de significacion apropiado y si las

decisiones que ha tomado son consistentes con el mundo real.

¢Qué sistemas he disefiado para los usuarios y como deberian utilizarlo? La respuesta a esta pregunta
indicara que tan bien la expresion del contenido de la meta comunicacion del disefiador estd siendo

transmitida al usuario.

¢Cual es mi vision de disefio? La respuesta a esta pregunta dira que tan bien el disefio racional ha sido

entendido y aceptado por el usuario.

Respondiendo a estas preguntas, el evaluador tendra en sus manos una caracterizacion detallada de como la

meta comunicacion es recibida en el contexto especifico de su investigacion. No es una descripcion exhaustiva de

cémo los usuarios interpretan y usan el mensaje del disefiador, pero es un ejercicio de sintesis y abstraccion

requerida en la investigacion cientifica.

3.3.4. Metodologia de Evaluacion de la Comunicabilidad

Los métodos de evaluacion de la comunicabilidad descritos en las secciones 3.3.3.1(SIM) y 3.3.3.2 (CEM) tienen en

comun:

Evallan la comunicabilidad del sistema.
Basados en ingenieria semidtica.

Son métodos cualitativos e interpretativos.
Su principal diferencia es:

SIM se enfoca en el mensaje que es transmitido por el disefiador al usuario, evalla la calidad de la emision
del mensaje meta comunicacional.
CEM se enfoca en como el mensaje esta siendo recibido, interpretado y entendido por el usuario, evalla la

calidad de la recepcion del mensaje meta comunicacional.

De Souza [4] establece como metodologia de evaluacion de la comunicabilidad aplicar SIM y luego CEM,

ya que la inspeccion semidtica evalla el sistema por completo, mientras que la evaluacién de la comunicabilidad es

mas especifica.

CEM, segun de Souza [4], tiene ventaja sobre SIM en una evaluacion de comunicabilidad ya que permite

observar al usuario de prueba y brinda evidencias objetivas en como la meta comunicacion se realiza durante la
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interaccion. Sugiere reemplazar la inspeccion informal en la preparacion de CEM por una inspeccién SIM, ya que
esto permitira establecer y disefiar de mejor manera los escenarios y tareas a realizar por el usuario, confirmando el

orden de aplicacién de los métodos de evaluacion: SIM y luego CEM.

Al aplicar una inspeccion semio6tica antes de la evaluacion de la comunicabilidad, ayuda a mantener la
atencion del evaluador en la calidad de la emision del mensaje en la meta comunicacion sin la interferencia de la
evidencia recolectada desde los usuarios respecto a la recepcién del mensaje meta comunicacional. Si los métodos se
aplican en el orden inverso, el juicio del evaluador puede verse influenciado por los datos recolectados, esto hace que
sea mas dificil mantener la atencién en la emision del mensaje meta comunicacional al realizar la inspeccion,

obteniendo como resultado un mensaje cortado en la inspeccidn semiética.

En la seccion 3.3.3.2 se describe que en CEM, se sugiere que los evaluadores tomen notas durante la prueba
en el laboratorio y apliquen cuestionarios post test para clarificar la percepcion del usuario sobre los quiebres

comunicacionales anotados anteriormente.
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4. Casos de Estudio

Con el fin de recopilar la mayor cantidad de datos como resultado de la evaluacion de la usabilidad y la
comunicabilidad en aplicaciones web transaccionales, se utilizaran los siguientes criterios para la eleccion de los

casos de estudio:

e Disponibilidad: Los casos de estudio deben estar disponibles para ser evaluados en cualquier momento y
deben ser gratuitos.

e Locacion: Los casos de estudio deben pertenecer a aplicaciones de distintas localidades, relacionadas a una

ciudad, al pais o con un caracter mas internacional.
e Cantidad de usuarios: Los casos de estudio deben contar con una gran cantidad de usuarios.
e Idioma: Los casos de estudio deben estar implementados en idioma espafiol.

e Transacciones: Los casos de estudio, como principal caracteristica, deben permitir realizar transacciones.

Solicitud y envio de informacion, modificacion y almacenamiento de datos.

e Actualizada: Los casos de estudio deben tener informacion actualizada y que se actualice en forma
automatica.

e Flexibles: Los casos de estudio deben permitir al usuario controlar algunos parametros o personalizar

alguna caracteristica de la aplicacion web transaccional.

Las aplicaciones web transaccionales relacionadas con reservas hoteleras cumplen con los criterios de
seleccion. Son de acceso gratuito, estan disponibles en cualquier momento del dia, poseen gran cantidad de usuarios,
poseen gran volumen de informacion actualizada, es posible realizar transacciones como realizar una reserva,
ingresar comentarios, calificar hoteles, comunicarse con otros usuarios y no es necesario un conocimiento experto

para utilizarlos.

También permiten al usuario controlar algunos pardmetros, por ejemplo el idioma, seleccionar la moneda

con la que se visualizan los precios, y en algunos casos, configurar la interfaz grafica.

Dado a que las aplicaciones web hoteleras poseen una gran cantidad de usuarios y ofrecen variada
informacion sobre hoteles, ciudades, lugares de interés y actividades es posible crear diferentes escenarios con el fin
de crear una situacion de uso real al momento de realizar la evaluacion de la usabilidad y la comunicabilidad.
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4.1. Sitio web valparaisotips.com

La aplicacion web transaccional seleccionada para realizar el estudio corresponde a

http://www.valparaisotips.com, que ofrece los servicios de busqueda y reserva de alojamientos en linea en la regién

de Valparaiso. Incluye informacion turistica de la regién sobre atractivos, eventos destacados, gastronomia,
panoramas culturales, rutas y servicios turisticos. Destaca ofertas y descuentos en distintas localidades de la regién,
informando a través de correos electronicos a los usuarios registrados y mensajes a través de Twitter y Facebook

para sus seguidores. La Figura 4.1 muestra la pantalla de bienvenida del portal valparaisotips.com.

= Valparaiso

Portal de Reservas de Alojamientos en la

I IP Regién de Valparaiso

—

Reservas

Region [VRegn &= Ve [ <]
Localidad [ =]
Ciudad - Todos - =

Fechadellegada [ ] i
Fechadesalida [ | i
N° de habitaciones [1]<]

N° de personas [=I=]
Categoria BT

P
i Buscar

Figura 4.1 Pagina de inicio portal valparaisotips.com.

Se escoge esta aplicacion web transaccional por la importancia que tiene el turismo en la region, el portal al
encontrarse on line, podria atraer a turistas nacionales e internacionales. Para la region es importante atraer turistas,
por tal razon, si la experiencia del usuario es satisfactoria, el resultado del uso del portal podria traducirse en una

futura visita.

Desde otro punto de vista, la naturaleza del portal (alojamientos, informacidn turistica en general), ofrece

variedad de usuarios para posibles perfiles y escenarios de prueba.
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4.2. Sitio web booking.com

La aplicacion web transaccional http://www.booking.com, corresponde a un sitio que permite realizar la
reserva online de hoteles. Ofrece los servicios de busqueda y reserva de hoteles, promociones, lugares de interés. Es
un sitio de caracter global, ya que puede configurarse en varios idiomas y seleccionar la moneda de cambio para
facilitar la cotizacién de los hoteles. Muestra también comentarios dejados por visitantes a los hoteles y la
puntuacién colocados por ellos a la calidad del servicio y las instalaciones. Permite compartir facilmente la
informacion a través de correo electrénico y redes sociales. La informacion se actualiza periédicamente, lo que
permite averiguar cuando fue la Ultima reserva realizada en una ciudad, hotel, pais. Permite crear una cuenta de

usuario para recibir ofertas relampagos y descuentos. La Figura 4.2 muestra la pagina de inicio del sitio.

BOOKING.COM CL3 Prsochiens + | 18 Expail + | 3, Eduado Outeres +
e resany; niline

\ / inicio

| ¢
Buscar hoteles 3 Booking.com en tu movil )
;Donde? T De a gratuita
Qr

Ahorra un 50% o mas con las ofertas relampago
Suscribete 3 estas ofertas exclusivas

Fecha de entrada Fecha de =alida
L Dislz| ez E| i Dia El Mes E Hoteles consultados # Borrar todos

|| Todavia no he decidido las fechas

Habitaciones | 4 El Adultos | = El Nings | o LT_'

Buscar

Comparar los hoteles gue he consultado

Envia estos hoteles a tus amigos.

ﬁ/sj 172.211 hoteles en todo el mundo

Destinos populares

3y 1 personz miranso sate hol

Figura 4.2 Pagina de inicio sitio booking.com

Esta aplicacion web transaccional es elegida para ser estudiada debido a la cantidad de informacion que
maneja y contiene. El hecho de que vaya actualizando la informacion peridédicamente, indica que es altamente
transaccional. Las opciones de configuracion, la cantidad y diversidad de los usuarios lo hacen mas interesante adn.

Se pueden crear diversos escenarios de prueba que permiten evaluar los servicios ofrecidos.
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4.3. Sitio web vinadelmar.com

La aplicacion web transaccional http://www.vinadelmar.com, corresponde a un sitio que permite realizar la
reserva online de hoteles en la ciudad de Vifia del mar. Ofrece los servicios de blsqueda y reserva de hoteles, vuelos
y buses. Ademas de informar sobre paquetes turisticos disponibles. Muestra también comentarios dejados por
visitantes a los hoteles y la puntuacion colocados por ellos a la calidad del servicio y las instalaciones. Permite
compartir facilmente la informacion a través de correo electronico y redes sociales. No es necesario tener cuenta de

usuario para poder realizar una reserva, los hoteles que ofrecen esta opcién tienen sus métodos de pago.

A~ o : \
(9) Vina del Mar.com un sitio de K Centro de atencion al cliente

Tu préximo desting despegar{com B .- 562-48485190

Usted esta aqui: Vina del Mar

Hoteles
S Hoteles Vuelos  Paguetes  Buses
Hoteles en Valparaiso

Paquetes en Vifia del Mar
Encusntre |ss mejores paguetes y hoteles pars

Pk Busca hoteles en Vifia Del Mar y en todo el mundo R
Cabafias Destino Hotel O Higgins
- El Hotel O'Higgins presents un

Departamentos Vifia del Mar concepte distintoe de servicio y

2 comfort, en &l cual == tienen en
Departamentes =n Refscs Fecha de ingreso Fecha de partids cuents ...

= E Opiniones: {14}
Bed & Breakfast Seleccionar E Seleccionar Ew ot
Hoteles Econdmicos o Hotel San Marti
Habitaciones Adultes Menores €1 aan hlartin
: El Hot=l San Martin es uns
Wi ones de Vi ] 2
‘acaciones de Verano 1 - 2 0 muy busna opoitn de 4

estrellas que se encientra en
Vifia del Mar, sobre 13 ..
Opiniones: geeee (2}

Alcjamiento en Concen

Relato de viajercs
i Buscar hoteles

# Wifis del Mar Hoteleria

Gala Hotel

El Hotel Gals & Centro de
eventos e ofrece a Usted las
mas modemnas instalaciones
para satisfacer ...

# Vuelos intemacionales Hoteles Recomendados en Vifia del Mar
Observe aqui una seleccién de hoteles recomendados en Vifia del Mar

Figura 4.3 Pagina de inicio vinadelmar.com

Se escoge esta aplicacion web transaccional debido a la importancia de la ciudad en el area del turismo,

siendo una de las mas reconocidas a nivel nacional e internacional.
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5. Metodologia de Evaluacion de la Usabilidad y la

Comunicabilidad en Aplicaciones Web Transaccionales

La evaluacién de la usabilidad, explicada en la seccién 3.2.5, ofrece métodos de evaluacién que permiten
determinar la eficiencia y eficacia en el uso del sistema. La evaluacion de la comunicabilidad, explicada en la
seccion 3.3.3, ofrece métodos de evaluacion de la comunicabilidad que permiten determinar la calidad de la

comunicacion de los mensajes enviados por el disefiador, a través de la interfaz de usuario, al usuario.

La combinacién de la evaluacion de la usabilidad y de la comunicabilidad debiera ofrecer como resultado
una evaluacion mas completa y global de la aplicacion web transaccional. Como se explicé en la seccién 3.2.6 existe
una metodologia establecida para la evaluacion de la usabilidad de aplicaciones web transaccionales por Otaiza [14],
la que incluye una inspeccion heuristica, una prueba de usabilidad y técnicas de interrogacion. En la seccion 3.3.4 se
concluye que existe una metodologia establecida por de Souza [4] para evaluar la comunicabilidad, la cual consiste

en aplicar una inspeccion semiotica, luego una prueba de comunicabilidad que incluye técnicas de interrogacion.

La secuencia de pasos inspeccion, experimentos formales y técnicas de interrogacion hace que sea posible

realizar la evaluacion de la usabilidad y de la comunicabilidad en forma paralela.

5.1. Propuesta de Metodologia de Evaluacion de la Usabilidad

y la Comunicabilidad en Aplicaciones Web Transaccionales

La metodologia de evaluacién de usabilidad explicada en la seccion 3.2.6 y la metodologia de evaluacién de
la comunicabilidad explicada en la seccion 3.3.4, serviran como base para realizar una propuesta de metodologia de
evaluacion de la usabilidad y la comunicabilidad en aplicaciones web transaccionales. La combinacion de ambas
metodologias propone obtener mejores resultados en la evaluacion de la calidad de la aplicacion web transaccional,

en relacion a si se aplicaran en forma separada.

En la propuesta se aplicaran ambas metodologias, para luego obtener una vision mas completa de la calidad
del sistema. Para ello se analizara si los quiebres comunicacionales detectados en la evaluacién de la
comunicabilidad tienen alguna relacién con los problemas de usabilidad mediante el mapeo de los signos

comunicacionales en los problemas de la usabilidad.

La propuesta tiene dos pasos importantes, mostrados en la Figura 5.1.
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. Analisis de resultados
metodologias
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Usabilidad
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Evaluacién de la
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Figura 5.1 Propuesta de metodologia de evaluacion de la usabilidad y la comunicabilidad en

aplicaciones web transaccionales.

Antes de pasar a la fase de analisis de resultados, deben tenerse los resultados de la evaluacion de la

usabilidad y la evaluacion de la comunicabilidad.

A los casos de estudio mencionados en la seccion 4, se les aplicara las metodologias de evaluacion para
obtener resultados y con ellos validar la propuesta. Se busca comprobar si ambas metodologias son complementarias
y si es posible aplicar una Unica prueba de la usabilidad y de la comunicabilidad en el laboratorio con el fin de poder

analizarla desde ambas perspectivas.

La propuesta de evaluacion de la usabilidad en aplicaciones web transaccionales por Otaiza [14],
especificamente la Figura 3.9, secuencia de métodos para realizar la evaluacion especifica de la usabilidad de
aplicaciones web transaccionales, es escogida para ser aplicada. Se escoge esta secuencia de evaluacion, ya que en
una primera etapa contempla una inspeccion, luego pruebas en el laboratorio para finalizar con técnicas de

interrogacion.

Esta secuencia es similar a la explicada por de Souza [4], la que incluye SIM como etapa de inspeccion y
CEM como pruebas de laboratorio, ademéas CEM incluye técnicas de interrogacion. La evaluacion especifica de la
usabilidad permite escenarios de interaccion entre el usuario y el sistema o una funcionalidad especifica, escenarios

que pueden utilizarse para evaluar la comunicabilidad.

De la aplicaciéon de los métodos de inspeccion por separado, se obtendra un listado de problemas de la
usabilidad y el mensaje meta comunicacional. Se utilizara el mismo escenario usado en SIM para disefiar la lista de
tareas de la prueba de laboratorio. Una vez terminada la lista de tareas, se aplicara un cuestionario. Con los datos

recopilados, se realizara el anlisis de los datos.
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5.2.  Aplicacion Inicial Metodologia Propuesta

Se realiz6 una aplicacion inicial de la propuesta de evaluacién de la usabilidad y de la comunicabilidad con

el fin de realizar ajustes a las evaluaciones, mejorar los escenarios de pruebay tiempos a utilizar.

5.2.1. Evaluaciones Heuristicas Iniciales

Los resultados obtenidos, evidencian de forma explicita la necesidad de adjuntar material de apoyo a la
evaluacion heuristica, ya que hay heuristicas que no detectan problemas y otras tienen un gran nimero de problemas,
de los cuales existen algunos mal clasificados.

La Figura 5.2, corresponde a la cantidad de problemas encontrados por la evaluacion heuristica aplicada a
valparaisotips.com por el grupo UseCV. Se observa que las heuristicas H1 (visibilidad del sistema), H2
(compatibilidad entre el sistema y el mundo real), H3 (control y libertad de usuario), H5 (prevencion de errores), H6

(minimizar la carga de memoria), H7 (flexibilidad y eficiencia de uso) no han detectado problemas en algunos

grupos.
Heuristicav/s N° de Problemas
27
26
25
24
23
22
21
20
19
18
17
16
15 B Grupol
1: B Grupo2
12 W Grupo3
1(1) M Grupo4
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
H1 H2 H3 H4 H5

Figura 5.2 Resultados evaluacion heuristica, valparaisotips.com.
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La Figura 5.3, corresponde a la cantidad de problemas encontrados por los alumnos de magister al realizar
la evaluacion heuristica al sitio Booking.com. Se observa que las heuristicas H3 (control y libertad de usuario), H6
(minimizar la carga de memoria), H9 (ayuda al usuario para reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores, H10

(ayuda y documentacién) no han detectado errores en algunos grupos.

Se decide realizar un checklist de apoyo, como lo sugiere Nielsen [11] para mejorar la cantidad y diversidad
de problemas detectados al realizar una evaluacién heuristica. También se puede utilizar el checklist como guia para
la clasificacion de los problemas en cada heuristica para disminuir el error en la interpretacion. El checklist se
encuentra en la seccién 5.3.

Heuristicav/s N° de Problemas

B Grupol

B Grupo2

W Grupo3

M Grupo4

O R, N WA U O N OO

H1 H2 H3 H4 H5 H6 H7 H8 H9 H10

Figura 5.3 Resultados evaluacion heuristica booking.com.

5.2.2. SIM Inicial

Se aplica una SIM inicial al sitio valparaiso tips con el fin de ganar experiencia aplicando la inspeccion,
donde los resultados son comentados y analizados junto a un experto. Llegando a la conclusion de que es necesario
mejorar el mensaje meta comunicacional final, para ello es necesario identificar de mejor manera los simbolo
estaticos, dinamico y meta linguisticos. Se sugiere modificar la forma en que se presentan los resultados. Para ello, se

toma como base las SIM aplicadas por de Souza [4] para mostrar los resultados.
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5.2.3. Disefio Prueba Inicial con Usuarios

Con los resultados de la inspeccion heuristica y la inspeccion semiética se disefia una prueba que permita
comprobar los problemas de la usabilidad detectados por la inspeccién heuristica y que permita identificar quiebres
comunicacionales entre el disefiador y el usuario, con el fin de evaluar la calidad del mensaje meta comunicacional

obtenido en la inspeccién semidtica piloto.

También se disefian dos cuestionarios, uno para aplicar antes de la prueba y otro para ser aplicado después
de la prueba, con el fin de crear un perfil del usuario y capturar informacién subjetiva del usuario de prueba

respectivamente.

El disefio incluye una entrevista para obtener una opinion sobre el portal recién evaluado, preguntar mas

especificamente sobre dificultades en realizar las tareas y comprobar quiebres meta comunicacionales.

El escenario de la prueba sera el mismo de la inspeccion semidtica descrita en la seccion 5.2.2.

5.2.3.1. Cuestionario de Pre Test

Objetivo: Obtener informacién para formar el perfil del usuario.

= Informacién general del usuario.

= Experiencia en el uso de navegadores web.

= Experiencia en el uso de aplicaciones web transaccionales similares (del rubro, negocio)
a la aplicacion a evaluar.

= Experiencia en el uso de la aplicacion a evaluar.

5.2.3.2. Cuestionario de Post Test

Obijetivo: Obtener informacion cualitativa sobre la aplicacién evaluada.

= En el uso de la aplicacion.

= Comprension de las funciones ofrecidas.

= Interpretacion de los mensajes y metaforas.

= Recuperacion de errores.

= Manual de ayuda.

= Satisfaccion, recomendacion.

=  Preguntas abiertas (comentarios, sugerencias).

5.2.3.3. Entrevista

Hernandez [5] sugiere el siguiente orden, mostrado por la Figura 5.4.
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Preguntas
generales y
faciles

Preguntas Preguntas Preguntas de

complejas sensibles cierre

Figura 5.4 Secuencia de preguntas en una entrevista, segin Hernandez [5] .

Clasificacion de las preguntas:

e De opinion: ¢Cree usted que ...?, desde su punto de vista ¢Cudl cree usted que ...?, ;,Qué piensa de ...?

e De expresion de sentimientos: ;Como se siente con respecto a ...?, ;Como describiria lo que siente sobre
.2

e De conocimientos: ;Cudles son ...?, ; Qué sabe usted de ...?

e Sensitivas (relativas a los sentidos): ¢Qué tipo de ... le gusta ..?, ;Qué vio en ...?, ;Escucho algo ...?

e De antecedentes: ;Cuanto tiempo ....?, ;Después de su ....?

e De simulacion: Suponga que usted ...., ;Cudl seria su ...?

5.2.4. Resultados Prueba Inicial

Los resultados obtenidos indican que los cuestionarios cumplen su funcién. Se obtiene informacion
suficiente para crear un perfil de usuario y con el cuestionario de post test se obtiene informacién cualitativa sobre
las areas mencionadas anteriormente, por ejemplo satisfaccion en el uso de la aplicacion, nivel de comprension de las

funciones.

En el momento de realizar la prueba, la pantalla es capturada para un analisis posterior. También es posible
detectar quiebres comunicacionales al estar con el usuario de prueba.

La experiencia es satisfactoria. Se rescata la importancia de preparar bien el laboratorio con anterioridad a la
prueba, revisar que los equipos funcionen bien, que no existan problemas de red y que se encuentre disponible la
conexion a internet.

5.3. Checklist de Apoyo

Se utiliza lo descrito por Nielsen [11] como referencia para construir el checklist de la Tabla 5.1.

Para cada heuristica se definieron 5 items, con lo que se busca aportar elementos y criterios al evaluador al
momento de realizar la inspeccion como también al analizar los datos.
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El checklist definido busca apoyar a los evaluadores en los siguientes aspectos:

Definir los criterios de valoracion.

Homogeneizar el analisis de la informacion.

Sistematizar la revision.

Conferir mayor transparencia a la revision.

Optimizar y simplificar el proceso de evaluacion.

Facilitar la redaccion y emision del informe de evaluacion.

Principio de usabilidad

Descripcion

H1

Visibilidad del estado del sistema.

El sistema debe siempre mantener informado al usuario sobre
lo que ocurre, a través de una retroalimentacion apropiada en

un tiempo razonable.

H1.1

¢El sistema ofrece algin tipo de retroalimentacién por cada

accion realizada por el usuario?

H1.2

Después de que el usuario realiza una accién (o un grupo de
acciones), ¢la retroalimentacién ofrecida por el sistema indica

cuales acciones pueden ser iniciadas?

H1.3

Si existe un retraso observable en el tiempo de respuesta del
sistema (tiempo mayor a 15 segundos), ¢es informado al

usuario el progreso en la tarea que realiza el sistema?

H1.4

¢El sistema informa cuando una tarea o accion es completada
con éxito?, en caso contrario, ;informa que no se ha

completado la tarea o accién?

H1.5

(El sistema informa en qué lugar o seccion del sistema se

encuentra el usuario?

Tabla 5.1 Checklist evaluacién heuristica.
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H2

Coincidencia entre el sistema y

el mundo real.

El sistema debe hablar el lenguaje del usuario, con palabras, frases y
conceptos familiares al usuario en vez de utilizar términos técnicos
propios del sistema. Seguir convenciones del mundo real,

presentando la informacién en un orden natural y légico.

H2.1

Si la forma ha sido utilizada como una pista visual, ¢coincide con

convenciones culturales?

H2.2

Cuando se solicita una accion o tarea, ¢son las palabras del mensaje

consistentes con aquella accién o tarea?

H2.3

Las opciones del mend, ¢estdn clasificadas correctamente en

categorias representativas?

H2.4

El disefio del sistema permite que teclas o funciones con nombres
similares no realicen acciones opuestas (y potencialmente

peligrosas).

H3

Control y libertad del usuario.

Los usuarios frecuentemente seleccionan funciones del sistema por
error y necesitaran una “salida de emergencia” claramente sefialada
para dejar el estado indeseado sin tener que recorrer un cuadro de
dialogo extenso con el sistema. Debe tener el apoyo de opciones
“deshacer” y “rehacer”.

H3.1

En sistemas que utilizan ventanas que se sobreponen, ¢es facil

cambiarse entre ventanas?

H3.2

¢Se solicita al usuario confirmar un comando que puede tener

consecuencias drasticas o destructivas?

H3.3

¢Puede el usuario cancelar una operacion en progreso?

H3.4

Si el sistema posee multiples paginas para el ingreso de datos,
ipuede el usuario moverse hacia adelante o atrds en todas las

paginas?

Tabla 5.1 Checklist evaluacién heuristica.
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H3.5 ¢Puede el usuario configurar su pantalla, archivos, sesion?

H4 | Consistencia y estandares. El usuario no deberia tener que preguntarse si diferentes
palabras, situaciones o acciones significan lo mismo. Seguir
las convenciones de la plataforma.

H4.1 ¢Han sido seguidos los estandares de la industria o la
compafiia consistentemente en todas las pantallas del
sistema?

H4.2 Las etiquetas de los campos, ¢tienen distinta tipografia?, ¢son
consistentes entre pantallas?

H4.3 Los comandos utilizados, ¢cumplen la misma funcién en
todas las partes del sistema?, ¢siguen los estandares de la
industria o de la compafiia?

H4.4 Los objetos del sistema, ¢son llamados de la misma forma en
el sistema?

H4.5 Si el sistema posee mdltiples paginas o pantallas, (tienen
distinto nombre?, ;conservan un patron de disefio (mismos
colores, tipografias, disposicion)?.

H5 | Prevencioén de errores. Mucho mejor que un buen mensaje de error es un disefio
cuidadoso que prevenga, en primer lugar, la ocurrencia de un
error. Ya sea eliminando o revisando las condiciones
propensas a error y presentar al usuario una opcién de
confirmacion antes de realizar la accion.

H5.1 ¢El sistema alerta al usuario cuando esta a punto de cometer
un error potencialmente serio?

H5.2 Los campos de entrada de datos, ;contienen datos por defecto

cuando sea necesario?, ¢el usuario necesita ingresar la misma

informacion mas de una vez?

Tabla 5.1 Checklist evaluacién heuristica.
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H5.3

Si el sistema muestra multiples ventanas, ¢es la navegacion

entre ventanas simple y visible?

H5.4

¢(Son las opciones del mena logicas, distintivas 'y

mutuamente excluyentes?

H6

Reconocer en vez de recordar.

Minimizar la carga de memoria del usuario haciendo objetos,
acciones y opciones visibles. El usuario no deberia tener que
recordar informacion de una parte del dialogo hacia otra. Las
instrucciones para el uso del sistema deben ser visibles o

faciles de recuperar cuando sea necesario.

H6.1

¢Se muestra toda la informacion que un usuario necesita en

cada paso en una secuencia de transacciones?

H6.2

¢Ofrece captacion intuitiva la interfaz de usuario? (hacer

obvio donde la seleccidn es posible).

H6.3

En un formulario de datos, ¢se indica cuando un campo es

opcional?

H6.4

Cuando el usuario ingresa a una pantalla o un cuadro de
diadlogo, ¢el cursor se encuentra posicionado en el campo que

el usuario (en su mayoria) necesita?

H6.5

La relacion entre el control y la accién, ¢es obvia?

H7

Flexibilidad y eficiencia de uso.

Aceleradores, no vistos por un usuario novato, aumentan la
velocidad de interaccion para el experto de tal manera que el
sistema puede servir tanto a los usuarios inexpertos y
expertos. Permitir a los usuarios configurar los aceleradores

de sus acciones frecuentes.

H7.1

Si el sistema es para usuarios novatos y expertos, ¢existen

distintos niveles de detalle en el error de mensaje?

Tabla 5.1 Checklist evaluacién heuristica.
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H7.2 ¢Puede el usuario definir sus propios comandos?

H7.3 ¢Ofrece el sistema teclas de funciones para comandos muy
frecuentes?

H7.4 En una caja de didlogo, ¢el usuario tiene la opcion de
seleccionar directamente un objeto con el mouse o puede
utilizar un acelerador?

H7.5 ¢Puede el usuario elegir entre mostrar la informacién de
forma iconica o de texto?

H8 | Disefio estético y minimalista. Los diadlogos no deben contener informacion irrelevante o rara
vez necesaria. Cada unidad extra de informacion en un
didlogo compite con las unidades relevantes y disminuye su
visibilidad relativa.

H8.1 Los iconos, ¢sobresalen del fondo de pantalla?

H8.2 ¢Son las etiquetas de los campos de dato sencillas, familiares
y descriptivas?

H8.3 ¢Es mostrada sélo informacién relevante en pantalla para la
toma de decisiones?

H8.4 ¢Se ha evitado el exceso de detalle en el disefio de los iconos?

H8.5 ¢Se ha utilizado el color con discrecién (la pantalla no parece
acuarela)?, ¢puede el usuario cambiar o desactivar la
combinacion de colores?

H9 [Ayudar a los usuarios a reconocer, | Los mensajes de error deberian ser expresados en lenguaje
diagnosticar y recuperarse de los|sencillo (no un cédigo de error), indicar precisamente el
errores. problema y sugerir una solucidn constructiva.

H9.1 ¢Es utilizado algin sonido para sefialar un error?

Tabla 5.1 Checklist evaluacién heuristica.
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H9.2 Los errores mostrados por el sistema, ¢usan el mismo estilo
gramatical, forma, terminologia y abreviaciones?

H9.3 Si el error es detectado en la entrada de datos, (el sistema
coloca el cursor en aquel campo o destaca el error?

H9.4 El mensaje de error, ¢sugiere cudl es la causa del error?,
¢cémo solucionarlo?

H9.5 Si el sistema soporta usuarios novatos y expertos, ¢existen
niveles de detalle en el mensaje del error (lenguaje mas
técnico para un usuario experto)?.

H10 | Ayuday documentacion. A pesar de que es mejor si el sistema puede ser usado sin
documentacion, es  necesario  entregar ayuda |y
documentacion. Toda esa informacion debe ser facil de
buscar, enfocada en la tarea del usuario, con una lista de
pasos a realizar y no muy extensa.

H10.1 ¢Es la informacion relevante?, esta orientada a lograr
objetivos (que se puede hacer con el sistema), descriptiva
(¢para qué sirve esto?), procedimental (;Cémo realizo esta
tarea?), interpretativa (¢Por qué ocurrid?), navegacion
(¢Dénde estay?).

H10.2 ¢Puede el usuario cambiar el nivel de detalle de la ayuda?

H10.3 ¢Puede el usuario cambiar facilmente entre la ayuda y su
trabajo?

H10.4 ¢Puede el usuario resumir su trabajo donde lo dejé al
momento de ingresar a la ayuda?

H10.5 ¢Existe la ayuda y documentacion en linea?

Tabla 5.1 Checklist evaluacién heuristica.
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El checklist obtenido utiliza cada heuristica general como base para generar una serie aspectos relacionados
con aquella heuristica. Los aspectos especificos que describen cada heuristica mencionan explicitamente elementos
de dialogo reconocibles, por ejemplo nombres exactos de comandos o funcionalidades, como también iconos, cajas

de dialogos, ayuda, retroalimentacion y configuracion.
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6. Aplicacion de las Metodologias en los Casos de Estudio

A continuacion se muestran los resultados de aplicar los métodos de evaluacion de la usabilidad y la

comunicabilidad a los casos de estudio de la seccién 4.

6.1.

Inspeccion Heuristica valparaisotips.com

Para realizar la inspeccion heuristica al sitio valparaisotips.com, se entregé un checklist de ayuda a los

evaluadores. El cheklist se encuentra disponible en la seccion 5.3. Las imagenes de los problemas detectados y mas

informacion se encuentra en el Anexo A.

La Tabla 6.1 muestra el listado de los problemas encontrados al aplicar la inspeccion heuristica al sitio

valparaisotips.com. Contiene el detalle de cada problema, ejemplo de ocurrencia y clasificacion en los principios de

la usabilidad no cumplidos:

apropiada

Principios de
Definicidon del . - Ejemplos de Usabilidad
Id. Problema Comentarios / Explicaciones .
Problema ocurrencia no
Cumplidos
El template del sitio es
o ) demasiado simple y poco
Disefio demasiado ] ) .
1 ) atractivo, pareciera un Todo el sitio H4, H8
simple )
producto no terminado, para
ser de una tematica turistica
Al lado de los avisos y
) i noticias, se encuentran una o o
2 Espacios vacios ] ) Pagina de inicio H4
serie de grandes espacios
vacios
El texto en todos los articulos
Todo el texto estd esta alineado a la derecha, el
3 alineado a la cual deberia estar justificado a | Pagina de inicio H4
derecha favor de una estética mas

Tabla 6.1 Listado de problemas encontrados en la inspeccion al sitio valparaisotips.com
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Principios de

Definicion del . - Ejemplos de Usabilidad
Id. Problema Comentarios / Explicaciones .
Problema ocurrencia no
Cumplidos
) El componente para o o
Mensaje de ) Pagina de inicio,
"compartir' muestra un
4 componente en otro ) o componente H2, H4
o mensaje en inglés, siendo que )
idioma . . N "compartir"
todo el sitio esta en espafiol
Algunos logos Hay algunos que tienen los
corporativos del pié | links y otros no, tampoco se . o
5 . ) By Pié de pagina H1, H4
de la pagina no entrega una retroalimentacion
tienen links que indique que existan
Links no estan Los links no se diferencian,
6 destacados como s6lo se puede saber que lo son | todo el sitio H1, H4
tales pasando el cursor sobre ellos
Para ver el articulo completo
i hay que hacer click en el
Los articulos no i . o o
. . titulo, cosa que tampoco esta Pagina de inicio,
7 tienen link "leer . . 5 . H1, H4
. marcado como link. En el pié | pié de pagina
mas
de pagina hay articulos con el
link "leer mas"
Formulario de En la pagina de Inicio estd a la o o
i Pagina de inicio,
8 busquedas en derechay en la de Reservas o H4
o . S Pagina de reservas
lugares distintos esta a la izquierda
Se abre un pop up al hacer Pagina de Inicio,
9 Pop-up click sobre el link de Revista hacer click en H4
Tips "Revista click"
Al ingresar fechas no validas, | Formulario de
Mensajes de error no indica la forma que deben blUsqueda, rellenar
10 H1, H5, H9

confusos

ingresarse, solo dice que no

son validas

los campos con

fecha no validas

Tabla 6.1 Listado de problemas encontrados en la inspeccion al sitio valparaisotips.com
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Principios de

Definicion del . - Ejemplos de Usabilidad
Id. Problema Comentarios / Explicaciones .
Problema ocurrencia no
Cumplidos
Al ingresar fechas no validas y )
) Formulario de
] i desplegar los mensajes de ;
Boton de busqueda i | busqueda, rellenar H1, H3, H4,
11 error, el boton de busqueda
desaparece . los campos con H5
sale del layout del sitio y no es .
. o fecha no validas
posible visualizarlo
Al realizar una bisqueda con Formulario de
campos de fecha no validos, blsqueda, rellenar
Falta de mensaje de | no entrega ninglin mensaje de | los campos con
12 ) ] o . H1, H5, H9
error error, ni mensaje de ningin fecha no validas,
tipo presionar botén
buscar
Botones de El bot6n para buscar dentro de
blsqueda con la pagina y para buscar dentro
13 propositos distintos | de las reservas son iguales y Pagina de inicio H2, H4, H5
se ven exactamente | confunden, parecen que ambos
iguales son para lo mismo.
Al ingresar al link "revista Pagina de inicio,
tips" desde la pagina de inicio, | link Valparaiso tips.
automaticamente se abre un Luego probar desde
Listado de revistas | pop-up con ella, mientras que | cualquier otra
14 no aparece desde la | si se ingresa desde cualquier seccién, por H4
pagina de inicio otra seccion, aparece una lista | ejemplo Reservas o
con las revistas disponibles Acceso usuario y
(en este caso sélo una) abrir el link
Valparaiso tips.
No hay indicacion No hay una guia para el Navegar entre los
de en qué lugar de usuario, y los links de las links Inicio,
15 o ] o H1, H2, H4
la péagina se secciones no lo indican Reservas,

encuentra el usuario

Valparaiso tips, etc

Tabla 6.1 Listado de problemas encontrados en la inspeccion al sitio valparaisotips.com




Principios de

Definicion del . o Ejemplos de Usabilidad
Id. Problema Comentarios / Explicaciones _
Problema ocurrencia no
Cumplidos
Buscar superior no | Buscar, al no ingresar datos
16 funciona muestra un video Pagina principal H1, H4, H5
correctamente
) ) al no ingresar datos no envia . )
17 Login no funciona Pagina de login H1, H4, H5
msg de error
Recuperar clave no | al no ingresar datos no envia o )
18 ) Pagina de login H1, H4, H5
funciona msg de error
en la parte inferior existen
19 enlaces inexistentes | imagenes que parecen enlaces | Pagina principal H1, H2, H4
algunos lo son y otras no
No se informa al En las busquedas no se
usuario el tipo de diferencia que tipo de moneda
20 moneda por la que | se utiliza para refinar Busqueda avanzada | H4, H5, H6
se realiza la
busqueda
Al dejar un comentario en
En caso de error no | blanco o cometer algln error,
21 puedo volver al debo utilizar las H4, H5
estado anterior funcionalidades del navegador
para volver
En seccion comentarios dice
o que solo los usuarios
No indica como ) )
22 ) registrados pueden realizar H4, H10
registrarse o
comentarios, sin embargo uno
no puede registrarse
El enlace al restaurant inicio -> Valparaiso
23 Enlaces rotos H1, H5

O’Higgins esta roto

-> Hostal Polanco

Tabla 6.1 Listado de problemas encontrados en la inspeccion al sitio valparaisotips.com
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Principios de

Definicion del _ -~ Ejemplos de Usabilidad
Id. Problema Comentarios / Explicaciones )
Problema ocurrencia no
Cumplidos

Debo utilizar el botdn volver
No puedo volver al .
24 ) del navegador para volver ala | todo el sitio H3, H7
estado anterior o )
pagina anterior

Menu des Al utilizar Chrome el menu
25 configurado en aparece de manera sobrescrita | todo el sitio H4
navegador

Considerando que es un sitio

) . de turismo, debiese tener la
No existe la opcion » ) -
26 S opcion de cambiar a un todo el sitio H7
de cambiar idioma o o
segundo idioma distinto al

espafiol

Tabla 6.1 Listado de problemas encontrados en la inspeccion al sitio valparaisotips.com

La Tabla 6.2 muestra los problemas clasificados por principio de la usabilidad. Se incluye el total de

problemas por principio.

. - Problemas que incumplen el Total de problemas
ID Principio usabilidad - L
principio por principio

P5, P6, P7, P10, P11, P12, P15, P16,
H1 | Visibilidad del estado del sistema. 12
P17, P18, P19, P23

Correspondencia entre el sistema y el
H2 P4, P13, P15, P19 4
mundo real.

H3 | Control y libertad del usuario. P11, P24 2

Tabla 6.2 Problemas por principio de usabilidad, valparaisotips.com.
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- . Problemas que incumplen el Total de problemas
ID Principio usabilidad - -
principio por principio
P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P8, P9
H4 | Consistencia y estandares. ,P11, P13, P14, P15, P16, P17, P18, 21
P19, P20, P21, P22, P25
P10, P11, P12, P13, P16, P17, P18,
H5 | Prevencion de errores. 10
P20, P21, P23
H6 | Reconocimiento (En vez de recordar). P20 1
H7 | Flexibilidad y eficiencia de uso. P24, P26 2
H8 | Disefio estético y minimalista. P1 1
Ayuda en reconocer, diagnosticar y
H9 P10, P12 2
recuperarse de errores.
H10 | Ayuda y documentacion. p22 1

Tabla 6.2 Problemas por principio de usabilidad, valparaisotips.com.

consistencia y estandares es la tiene el mayor nimero de problemas asociado.

También incluye los promedios y la desviacién estandar por severidad, frecuencia y criticidad.

Se observa que hay problemas clasificados en todos los principios de la usabilidad. La heuristica

La Tabla 6.3 muestra las notas asignadas por los evaluadores a los problemas detectados en la inspeccion.

Desviacion
Ev.1 Ev. 2 Ev. 3 Promedios
Estandar
Id Problema S |F S |F|[C]|S |F |C|S F (C |S F C
1 Disefio demasiado simple |3 |4 11314 |12 |3 |167 |3 |4,7]1,15 1,00 (2,08
2 Espacios vacios 2 |4 114 1|51 (2 |3 |133 [33|4,7]058 |1,15 |1,53

Tabla 6.3 Notas asignadas por los evaluadores a los problemas detectados en la inspeccion.
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Desviacion

Ev.1 Ev. 2 Ev.3 Promedios ’
Estandar

Id Problema F |C F |C F |C|S F |C |S F C
Todo el texto esta alineado

3 4 |6 2 |2 112 |1 2,3(3,3]11,00 11,53 (2,31
a la derecha
Mensaje de componente en

4 o 2 |4 4 |6 2 14 |2 2,714,710,00 | 1,15 | 1,15
otro idioma
Algunos logos corporativos

5 |del pié de la pagina no 3 |4 2 |5 2 14 |2 2,314,3]1,00 /0,58 | 0,58
tienen links
Links no estdn destacados

6 4 |6 2 |4 2 14 |2 2,7 14,710,00 |1,15 | 1,15
como tales
Los articulos no tienen link

7 ) 3|5 2 |4 3|5 ]2 2,7 14,710,00 |0,58 | 0,58
"leer més"
Formulario de busquedas

8 o 2 |3 2 |4 2 |3 133 (2 |33]0,58|0,00 0,58
en lugares distintos

9 | Pop-up 2 |3 111 112 |067 (13|12 |0,58 |0,58 |1,00

10 | Mensajes de error confusos 3 |6 3 |6 2 |5 13 2,7 15,710,00 |0,58 | 0,58
Botdn de busqueda

11 2 |6 3|7 3 |6 |367 [2,7/6,3]0,58 0,58 |0,58
desaparece

12 |Falta de mensaje de error 3|7 4 |8 316 [367 |33|7 |058/0,58 (1,00
Botones de busqueda con

13 | propositos distintos se ven 4 |6 3|5 2 |5 1233 |3 |53]0,58 1,00 {0,58
exactamente iguales

Tabla 6.3 Notas asignadas por los evaluadores a los problemas detectados en la inspeccion.
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Desviacion

Ev.1 Ev. 2 Ev.3 Promedios ’
Estandar

Id Problema F |C F |C F |C|S F |C |S F C
Listado de revistas no

14 | aparece desde la pagina de 3 |4 2 |4 2 |4 |167 [23|4 ]0,58 |0,58 |0,00
inicio
No hay indicacion de en

15 |qué lugar de la pagina se 4 |6 2 |4 3 |5 ]2 3 |5 10,00 (1,00 |1,00
encuentra el usuario
Buscar superior no

16 ) 3 |6 4 |8 3 |6 13,33 [33/6,7]058 (0,58 |1,15
funciona correctamente

17 | Login no funciona 316 2 |6 3|6 1333 (27|6 |]0,58 0,58 |0,00
Recuperar clave no

18 ) 3|7 2 |6 3 |6 |367 [2,7/63]0,58 0,58 |0,58
funciona

19 |enlaces inexistentes 2 |4 2 |4 2 |4 ]2 2 |4 10,00 0,00 |0,00
No se informa al usuario el

20 |tipo de moneda por la que 3 |6 2 |4 2 |4 1233 (23(4,7]0,58 |0,58 [1,15
se realiza la busqueda
En caso de error no puedo

21 . 3 |6 4 |7 316 |3 3,316,3]0,00 |0,58 |0,58
volver al estado anterior

22 | No indica como registrarse 3|6 4 |8 3 |6 |333 (3367|058 |058 |1,15

23 | Enlaces rotos 2 |6 1|5 3 |6 |367 |2 |57]0,58 1,00 0,58
No puedo volver al estado

24 ) 2 |4 4 |7 3 /5233 |3 |53]0,58|1,00|1,53
anterior

Tabla 6.3 Notas asignadas por los evaluadores a los problemas detectados en la inspeccion.
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Desviacion

navegador

Ev.1 Ev. 2 Ev. 3 Promedios
Estandar
Id Problema S|F|[C]|S|F |C]|S |F|C]S F |C |S F C
Menu des configurado en
25 112 (314|216 |2 |2 |4 233 |2 |43]|153|0,00 1,53

No existe la opcion de
26 314 |7 |2 (2 |4 |2 |2 |4 1233 |27|5 |08
cambiar idioma

1,15

1,73

Tabla 6.3 Notas asignadas por los evaluadores a los problemas detectados en la inspeccion.

El problema “Todo el texto esta alineado a la derecha” (n°3) tiene la desviacion estandar mas alta, esto

ocurre porque un evaluador no lo considera un problema asignandole un valor de severidad igual a cero. El problema

“Disefio demasiado simple” (n°1) tiene una desviacion estandar alta también, ya que un evaluador lo considera un

problema mayor con una alta frecuencia. El resto de los problemas no presentan desviaciones estandares muy altas,

siendo los valores mas repetidos 0,58 y 1,15, lo que indica que no existe una diferencia significativa en la opinion de

los evaluadores respecto a la severidad y frecuencia en los problemas.

La Tabla 6.4 muestra el ranking de criticidad de los problemas detectados en la inspeccion.

Promedios
Id Problema S F ©
12 Falta de mensaje de error 3,6713,33 | 7,00
16 Buscar superior no funciona correctamente 3,33(3,33 | 6,67
22 No indica como registrarse 3,3313,33 | 6,67
11 Botdn de blsqueda desaparece 3,67(2,67 |6,33
18 Recuperar clave no funciona 3,6712,67 16,33

Tabla 6.4 Top 10 ranking criticidad, valparaisotips.com.
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Promedios

Id Problema S F ©

21 En caso de error no puedo volver al estado anterior |3,00] 3,33 (6,33

17 Login no funciona 3,3312,67 |6,00

10 Mensajes de error confusos 3,0012,67 (5,67

23 Enlaces rotos 3,67 (2,00 |5,67
Botones de blsqueda con propésitos distintos se

13 ) 2,33[3,00 5,33
ven exactamente iguales

Tabla 6.4 Top 10 ranking criticidad, valparaisotips.com.

El valor de criticidad del primer problema del ranking es bastante alto (7 de un maximo de 8). Su desviacion
estandar tiene un valor de 1, lo que indica que no existe una diferencia significativa en la opinion de los evaluadores
respecto a la severidad y frecuencia. La mayoria de los problemas del ranking tienen una severidad mayor (valores

iguales o mayores a 3) y frecuencias entre un 50% - 90% de ocurrencia.
Comentarios:

El portal es sencillo y fécil de usar. La mayoria de los errores corresponden a errores de programacion, por
ejemplo validaciones y links rotos. El problema mas critico indica que no existe una retroalimentacion adecuada en

relacion a la causa del error.
La heuristica con mas problemas es la de consistencia y estandares.

El sitio tampoco posee ayuda ni tutoriales. Tampoco mantiene informado al usuario en qué lugar de éste se

encuentra.

El checklist es de ayuda para poder realizar la evaluacion, ya que se han identificado al menos un problema

en cada heuristica como muestra la Tabla 6.2.
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6.2. Inspeccion Semidtica (SIM) valparaisotips.com

No se detectan inconsistencias entre los mensajes obtenidos del analisis de los signos en forma separada. La
estrategia utilizada en integrar los signos metalingliisticos, estaticos y dindmicos es lograda. La distribucion de los
elementos es consistente en todo el portal, por ejemplo el logo del portal, su nombre, el meni permanecen en el
mismo lugar en cualquier seccion del sitio. Los signos escogidos representan elementos que son comunes al usuario
en su vida cotidiana, por lo que no deberia existir una interpretacion erronea de ellos. Por este motivo, el usuario

puede realizar sus tareas de forma casi intuitiva.

El analisis segmentado se encuentra en Anexo B. A continuacion se muestra el mensaje meta
comunicacional obtenido.

“Este es mi entendimiento de quien eres td”

El portal de reservas de alojamientos en la region de Valparaiso ha sido disefiado pensando en usuarios con
cierta experiencia en el uso de navegadores web, ya que no ofrece funciones complejas ni que requieran de ayuda.

Pensando en usuarios con experiencia, se incluyen opciones de bisqueda avanzada.

La pagina de inicio contiene varias secciones las que permiten buscar alojamiento y revisar informacion.
Para facilitar la busqueda, hay a disposicion campos para ingresar informacién y botones para realizar la bisqueda.
También hay un mena que permite dirigirse a otras areas. Existen diversos links que permiten dirigirse a otros sitios,
expandir informacion de interés y publicidad. La Figura 6.1 destaca la ubicacion en la pagina de inicio del sitio de las

secciones descritas anteriormente.

Como usuario con alguna experiencia en el uso de navegadores web, utilizas mayormente el mouse para
explorar la interfaz de usuario. Al no existir una interaccion a través de linea de comando, o a través de sonidos que
sirvan de guia para explorar el sitio, la retroalimentacién visual sera la forma de comunicarte con que elementos de la
interfaz de usuario puedes usar. Los botones generardn una respuesta del portal al ser presionados, dichos botones

son féciles de identificar y poseen un texto dentro que describe la accion que realizan.
“Que aprendi sobre lo que necesitas o quieres hacer, de qué manera y porqué”

Quieres buscar un lugar para alojar en la region de Valparaiso y encontrar informacion sobre actividades y

lugares a visitar.
La Figura 6.2 muestra el buscador disefiado para realizar la basqueda de alojamientos.

Para realizar tu basqueda de alojamiento y de informacién, el portal cuenta con links en forma de texto y
botones con acciones claramente sefialadas. El sitio permite también registrarse como usuario, enviar comentarios.

La Figura 6.3 destaca links a informacion mas especifica.
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Figura 6.1 Pantalla de inicio del portal valparaisotips.com.
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Figura 6.2 Seccion de busqueda de alojamientos valparaisotips.com.
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Figura 6.3 Links de ayuda para buscar informacion, valparaisotips.com.

Los cambios visuales en la interfaz de usuario te serviran de guia para determinar con que elementos
relacionarte y permitiran que la exploracion del portal sea rapida. El subrayado de los links te indicara claramente
donde realizar la accion. También el cambio en la forma del puntero del mouse te mostrara claramente donde puedes

cambiarte de seccién o a otros sitios.

“Este es el sistema que he disefiado para ti y esta es la forma en que ta puedes o deberias usarlo para llevar a

cabo un rango de propdsitos que caen en esta vision”.

El portal sefiala claramente las secciones que posee para facilitar al usuario su uso. En la pantalla de inicio
aparece la mayoria de la informacién y secciones que posee el portal. Si se desea realizar otra tarea, es posible

acceder a ella desde el menu.

Las secciones se encuentran bien delimitadas, sobre todo en la pantalla de inicio, permiten identificar en
forma clara los links a la informacidn contenida en la seccion. EI ment te permite dirigirte a otras secciones del sitio
las cuales permiten realizar busqueda avanzada de alojamiento o el ingreso a ofertas, datos Utiles, acceso de usuarios

y a la revista.

Una vez llenados los campos de blsqueda, los datos de usuario o de reserva, los botones te permitiran

realizar la tarea y obtendras una respuesta del portal.

El uso de elementos dinamicos te servird de ayuda para completar tus objetivos. Ellos te indicaran
claramente los elementos de la interfaz de usuario que puedes utilizar. Para los links, el texto se subrayara
permitiéndote asi diferenciarlo de otros elementos, contenidos y texto estatico que posee la interfaz. En el caso del

menu, el cambio del color del texto te indicara a que area te direccionaras si decides realizar la accion. Para la opcion
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de compartir / guardar, el meni que aparece te permitird compartir o guardar rapidamente lo que desees, para ello

debes seleccionar la opcion que desees del mend tipo pop up que aparecera.

6.3. Analisis de los Resultados de la Prueba de Laboratorio

Aplicada a valparaisotips.com

La documentacion utilizada en la prueba se encuentra en el Anexo D. Estos fueron entregados en el
siguiente orden:

e Acuerdo de confidencialidad, ver anexo D.1

e Informacion general de la prueba, documento que explica objetivos y etapas de la prueba, ver anexo D.2

e Cuestionario de pre test, documento utilizado para obtener informacidn general del sujeto de prueba, ver
anexo D.3

e Listado de tareas, documento que contiene descripcion del escenario y tareas de la prueba, ver anexo D.4.
Las tareas buscan evaluar las funcionalidades que tienen problemas detectados en la inspeccidn heuristica y

comprobar la correcta interpretacion de signos detectados en SIM. Principalmente se evaluara:

o0 El buscador y la forma de busqueda de informacion, utilizando fechas y lugares especificos.
o0 Interpretacion correcta de signos asociados a turismo y hoteleria.

o Creacion de una cuenta de usuario.

e Cuestionario post test, documento utilizado para obtener informacion de las tareas y del caso de estudio
recién evaluado por el sujeto de prueba, ver anexo D.5
e Documentacion evaluador, documento usado por el evaluador durante la realizacion de las tareas con el fin

de registrar el desarrollo de las tareas, ver anexo D.6

6.3.1. Desde el Punto de Vista de la Usabilidad

El criterio para evaluar las pruebas y obtener los resultados sera si el sujeto de prueba tuvo éxito o fallé en

realizar las tareas solicitadas y si la respuesta del portal fue adecuada o inadecuada.

e Exito: En el caso de que el sujeto de prueba logre completar la prueba en el tiempo estimado (tiempo
registrado en el cuestionario del evaluador) y si la respuesta del portal fue la adecuada.
e Falla de tiempo: El sujeto de prueba demord mas tiempo en realizar la tarea en relacién al tiempo objetivo.

e Falla del sistema: La respuesta del portal es inadecuada.
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e Falla menor: El sujeto de prueba logra completar la tarea, pero no utiliza las herramientas ofrecidas por el
portal.

e Fallatotal: El sujeto de prueba no logra completar la tarea.
Los objetivos de las pruebas de usabilidad son los siguientes:

e Observar la interaccién entre el usuario y el portal, para verificar el correcto desempefio de Valparaiso tips
en base a los problemas seleccionados que fueron descubiertos en la evaluacion heuristica.

e Observar si el uso del portal es verdaderamente intuitivo.

e Verificar la consistencia entre las opciones ofrecidas y las respuestas que el portal entregue; que las

funcionalidades operen de forma correcta y que no se produzcan errores del sistema.

Descripcion de perfiles:

Los usuarios de prueba tienen entre 25 — 27 afios, son de ambos sexos, estudiantes universitarios y recién
egresados, con un uso diario de internet superior a 4 hrs, utilizan varios tipos de sitios, coincidiendo en su mayoria

en redes sociales, foros, contenido multimedia e informacion. La Tabla 6.5 muestra los perfiles.

Perfil de usuario Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4
Sexo M M M F
Edad 25 27 27 28
Nivel Educacion Univ/ en proceso Univ/ en proceso Univ/ en proceso Univ/ completa
Ocupacion Estudiante Estudiante Estudiante Cesante
Uso diario internet 4 -7 hrs 8+ hrs 4 -7 hrs 8+ hrs
Navegador de preferencia | Firefox Chrome Chrome Chrome
Variedad de sitios usados | Media Alta Media Media
Experiencia uso portales Media Alta Media Media
Uso portal de alojamientos | No No No No
Uso valparaiso tips No No No No

Tabla 6.5 Perfil de usuario de prueba valparaisotips.com.

Resultados:

La Tabla 6.6 muestra los resultados de la primera tarea.
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Tarea Descripcion Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4

Abra el navegador e ingrese al
1.1 portal valparaisotips, Exito Exito Exito Exito

www.valparaisotips.com

Encuentre datos Utiles que
1.2 ofrece el portal, y anote dos que | Fallatotal | Falla total Exito Exito

le Ilamen la atencion.

Encuentre informacion sobre

eventos destacados que ofrece el . . . .
13 Exito Exito Exito Exito
portal y anote dos que le llamen

la atencion.

Encuentre una cabafa, entre el

24y 30 de Noviembre de 2011, . .
1.4 ) Exito Falla menor Exito Falla menor
cuyo costo sea menor a 20 mil

pesos diarios y anotela.

Encuentre una hostal, entre el 24
y 30 de Noviembre de 2011, . . . ..
15 ] Exito Exito Exito Exito
cuyo costo sea menor a 30 mil

pesos diarios y anétela.

1.6 Cierre el navegador. Exito Exito Exito Exito

Tabla 6.6 Resultados primera tarea, prueba usuarios valparaisotips.com.

Usuario 1: En la prueba 1.2 el usuario no encuentra los datos Gtiles del sitio y anota informacion que aparece en la

pagina de inicio. Posteriormente los encuentra.

Usuario 2: En la prueba 1.2 el usuario no encuentra los datos Utiles del sitio y anota informacion que aparece en la
pagina de inicio. En la prueba 1.4 el usuario anota los datos de una cabafia en otra ciudad, también utiliza el buscador

avanzado y no funciona correctamente.
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Usuario 4: En la prueba 1.4 el usuario anota los datos de una cabafia en otra ciudad.

La Tabla 6.7, muestra los resultados obtenidos en la segunda prueba.

Tarea Descripcion Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4

Abra el navegador e ingrese al
2.1 portal valparaisotips, Exito Exito Exito Exito

www.valparaisotips.com

Busque y elija un hotel en
Valparaiso que le permita alojar
a usted y sus tres acompafantes . . . .
2.2 Exito Exito Exito Exito
en entre el 24 y 30 de
Noviembre de 2011 y anote el

nombre.

Seleccione dos servicios de
23 hotel que ofrece el lugar y Exito Exito Exito Falla menor

anotelos.

Seleccione dos servicios de

2.4 habitacion que ofrece el lugary | Falla total Exito Exito Exito
anotelos.
25 Cierre el navegador. Exito Exito Exito Exito

Tabla 6.7 Resultados segunda tarea, prueba usuarios valparaisotips.com.

Usuario 1: En la prueba 2.4 el usuario no encuentra los servicios de habitacion, anota servicios de hotel.

Usuario 4: En la prueba 2.3 el usuario, en un principio no encuentra los servicios de hotel, luego los encuentra y

completa la tarea.

La Tabla 6.8 muestra los resultados de la tercera tarea.
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Tarea Descripcion Usuariol | Usuario2 | Usuario 3 Usuario 4

Abra el navegador e ingrese al portal

3.1 valparaisotips, Exito Exito Exito Exito
www.valparaisotips.com

3.2 Cree una cuenta de usuario. Exito Exito Exito Exito
Una vez creada la cuenta, ingrese . . . .

3.3 ) Exito Exito Exito Exito
con su nombre de usuario.
Busque una oferta con descuentos en
la ciudad de Valparaiso. Anote una

34 que le llame la atencion. (utilice la Exito Exito Exito Falla menor
fecha entre el 24 y 30 de Noviembre
de 2011)

35 Cierre el navegador. Exito Exito Exito Exito

Tabla 6.8 Resultados tercera tarea, prueba usuarios valparaisotips.com.

Usuario 4: En la prueba 1.4 el usuario anota los datos de un hotel en otra ciudad.

Resultados cuestionario post — test

La Tabla 6.9 corresponde a la tabulacion del test aplicado al usuario.

Pregunta | Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4
1 3 4 3 4
2 2 3 3 4
3 3 3 3 4

Tabla 6.9 Resultados de cuestionario post — test, prueba usuarios valparaisotips.com.
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Pregunta | Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4
4 4 4 3 4
5 2 2 2 3
6 3 3 3 3
7 4 3 3 4
8 4 2 2 2
9 3 4 4 3
10 2 4 4 3
Promedio 3 3,2 3 34

Tabla 6.9 Resultados de cuestionario post — test, prueba usuarios valparaisotips.com.

La Tabla 6.10 muestra la escala utilizada en la evaluacién del cuestionario post — test por parte del usuario.

Valor Descripcion
5 Muy Positivo
4 Positivo
3 Neutro
2 Negativo
1 Muy Negativo

Tabla 6.10 Escala para la evaluacion de cuestionario post — test.

Las respuestas a la pregunta ¢Qué fue lo que mas le gusto del portal Valparaiso tips? Son: El buscador de
reservas, ofrece lugares para visitar en la region como por ejemplo rutas y eventos, que se realiza la bisqueda de
alojamiento mas rapido que al utilizar una guia telefénica y la cantidad de categorias para buscar un lugar donde

quedarse.
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Las respuestas a la pregunta ;Qué fue lo que mas le disgustd del portal Valparaiso tips? Son: la distribucién
de las secciones, el mena principal confunde con dos idiomas, el desorden y la poca estructuracién del sitio, muchos

requisitos para las busquedas y términos que llevan a la confusion y que al registrarse se auto loguea al instante.
Conclusiones:

El portal Valparaiso tips presentdé problemas de usabilidad, especificamente un error en la blsqueda
avanzada, los usuarios pudieron recuperarse de el error, por lo que no es un error critico, pero no permite el uso de
dicha funcionalidad.

La mayoria de los usuarios de prueba volveria a utilizar el portal, siendo que califican su experiencia como

poco satisfactoria. Encuentran que es facil de usar y que no es necesario incluir ayuda.

Los usuarios desarrollaron la mayoria de las tareas sin problema, donde hubo mas problemas fue cuando se

solicito informacion especifica y no se logrd llegar a ella o no se ocupo el filtro correspondiente a la ciudad objetivo.

En la respuesta a la pregunta ;(Qué fue lo que mas le disgustd del portal Valparaiso tips?, aparecen
mencionados explicitamente problemas detectados en la inspeccién heuristica, lo que confirma su impacto en la
usabilidad del portal.
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6.3.2. Desde el Punto de Vista de la Comunicabilidad (CEM)

El criterio para evaluar las pruebas y obtener los resultados sera si el sujeto de prueba tuvo éxito o fallé en

realizar las tareas solicitadas.

e Exito: En el caso de que el sujeto de prueba logre completar la prueba en el tiempo estimado (tiempo
registrado en el cuestionario del evaluador) y si la respuesta del portal fue la adecuada.

e Falla de tiempo: El sujeto de prueba demord mas tiempo en realizar la tarea en relacién al tiempo objetivo.

e Falla del sistema: La respuesta del portal es inadecuada.

e Falla menor: El sujeto de prueba logra completar la tarea, pero no utiliza las herramientas ofrecidas por el
portal.

e Fallatotal: El sujeto de prueba no logra completar la tarea.
Los objetivos de las pruebas de comunicabilidad son los siguientes:

e Observar la comunicacion entre el portal y el usuario, para verificar la correcta emision del mensaje del
disefiador al usuario sobre las funcionalidades que ofrece el portal.

e  Observar quiebres comunicacionales.

e Verificar la correcta interpretacién y utilizacion de los signos.

e  Obtener el perfil semiotico.

La Tabla 6.11 muestra los resultados de la primera tarea. Se verificara si el usuario usa boton de buscador

avanzado en las tareas 1.4y 1.5.

Resultados:
Tarea Descripcion Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4

Abra el navegador e ingrese

1.1 al portal valparaisotips, Exito Exito Exito Exito
www.valparaisotips.com
Encuentre datos Utiles que

Falla Falla total/ . .
1.2 ofrece el portal, y anote dos ) ) Exito Exito
» total/quiebre quiebre

que le llamen la atencién.

Tabla 6.11 Resultados tarea uno, prueba usuarios valparaisotips.com.
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Tarea

Descripcion

Usuario 1

Usuario 2

Usuario 3

Usuario 4

1.3

Encuentre informacion
sobre eventos destacados
que ofrece el portal y
anote dos que le Ilamen

la atencion.

Exito/ quiebre

Exito

Exito/ quiebre

Exito

14

Encuentre una cabana,
entre el 24 y 30 de
Noviembre de 2011, cuyo
costo sea menor a 20 mil

pesos diarios y anotela.

Exito/ quiebre

Falla menor/

quiebre

Exito

Falla menor/

quiebre

15

Encuentre una hostal,
entre el 24 y 30 de
Noviembre de 2011, cuyo
costo sea menor a 30 mil

pesos diarios y andtela.

Exito/ quiebre

Exito

Exito

Exito/quiebre

1.6

Cierre el navegador.

Exito

Exito

Exito

Exito

Tabla 6.11 Resultados tarea uno, prueba usuarios valparaisotips.com.

La Tabla 6.12 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 1 del usuario 1. El usuario manifiesta

que la informacién no es facil de encontrar. Que la pagina esta sobre cargada y las opciones (de informacion,

busqueda, links) no estan bien sefialadas.

Tarea Etiquetas Observaciones
“;Dbnde estad?"", “¢ Ahora qué?”, “No puedo ) ) ]
] El usuario se impacienta al no encontrar
1.2 hacerlo de esta forma”, “¢ Por qué no lo hace?”,

) la informacion.
“Me rindo”

Tabla 6.12 Etiquetado y observaciones tarea 1, usuario 1.
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Tarea Etiquetas Observaciones
“;Dénde estad?", “No puedo hacerlo de esta forma”, . ]
] ] ) El usuario se muestra inseguro, recorre
13 “¢Por qué no lo hace?”, “; Qué es esto?”, “Gracias, ) o
_ varias veces la pagina.
pero no, gracias”
El usuario duda de su accién, no
14 “¢ Ahora qué?”, “¢Qué es esto?”, “¢,Por qué no lo | entiende si los resultados son los
' hace?”, “Gracias, pero no, gracias”, “Oops!” esperados.
No utiliza el buscador avanzado.
“Gracias, pero no, gracias”, “Puedo hacerlo de .
15 No utiliza el buscador avanzado.
otra manera”

Tabla 6.12 Etiquetado y observaciones tarea 1, usuario 1.

La Tabla 6.13 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 1 del usuario 2. El usuario manifiesta

que la informacién estd desordenada y que el uso del buscador facilita las cosas, pero que el buscador avanzado no es

facil de encontrar.

Tarea Etiquetas Observaciones
“¢,Donde esta?"", “No puedo hacerlo de esta forma”, ) )
) ) El usuario explora varias veces la
1.2 “¢Por qué no lo hace?”, “; Ahora quée?”, “Me . )
) pagina antes de rendirse.
rindo”
14 “¢Ahora qué?”, “;Qué es esto?”, “;Por qué no lo | El usuario encuentra una cabafia, pero
' hace?”, “Gracias, pero no, gracias” no utiliza el buscador.
15 No se observan quiebres. El usuario utiliza el buscador.

Tabla 6.13 Etiquetado y observaciones tarea 1, usuario 2.
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La Tabla 6.14 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 1 del usuario 3. Al consultarle el

motivo por el cual no utiliza el navegador, manifiesta que encontré la informacion solicitada de manera explicita.

Tarea Etiquetas Observaciones
] ] ] El usuario explora varias veces la

“¢Ahora qué?”, “;Qué es esto?”, “¢Por qué no lo .

1.3 ) ) pagina antes de encontrar la
hace?”, “Gracias, pero no, gracias” ) y

informacion.
1.4 “Gracias, pero no, gracias” No utiliza el buscador.
15 “Gracias, pero no, gracias” No utiliza el buscador.

La Tabla 6.15 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 1 del usuario 4. A la pregunta de ¢Por

Tabla 6.14 Etiquetado y observaciones tarea 1, usuario 3.

qué anota otra ciudad?, responde que se equivocé al momento de escribir la respuesta a la tarea.

Tarea Etiquetas Observaciones
“;Dbnde estd?"", “¢ Ahora qué?”, “No puedo El usuario cree que ha cumplido la
1.4 hacerlo de esta forma”, “¢Por qué no lo hace?”, tarea, pero anota otra ciudad.
“Me parece bien” No utiliza el buscador.
“¢ Ahora qué?”, “¢;Qué es esto?”, “;Por qué no lo .
15 . ) No utiliza el buscador.
hace?”, “Gracias, pero no, gracias”

La Tabla 6.16 muestra los resultados de la segunda tarea, se verificara si el usuario usa buscador avanzado y

Tabla 6.15 Etiquetado y observaciones tarea 1, usuario 4.

signos representativos de servicios en las tareas 2.2, 2.3 y 2.4. El analisis es el siguiente:




Tarea

Descripcion

Usuario 1

Usuario 2

Usuario 3

Usuario 4

2.1

Abra el navegador e ingrese
al portal valparaiso tips,

www.valparaisotips.com

2.2

Busque y elija un hotel en
Valparaiso que le permita
alojar a usted y sus tres
acompanfantes en entre el 24
y 30 de Noviembre de 2011y
anote el nombre.

2.3

Seleccione dos servicios de
hotel que ofrece el lugar y

anotelos.

24

Seleccione dos servicios de
habitacién que ofrece el lugar

y anotelos.

2.5

Cierre el navegador.

Exito

Exito/quiebre

Exito/quiebre

Falla

total/quiebre

Exito

Exito

Exito

Exito

Exito

Exito

Exito

Exito

Exito

Falla

menor/quiebre

Exito

Exito

Exito

Exito

Exito

Exito

Tabla 6.16 Resultados tarea 2 prueba usuarios valparaisotips.com.

La Tabla 6.17 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 2 del usuario 1. A la consulta sobre
cual fue la mayor dificultad a la hora de buscar informacién puntual, horarios y servicios, el usuario manifiesta que
las secciones no estan claramente indicadas. Respecto a los signos, manifiesta que pensé que eran imagenes

decorativas y no informativas.
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Tarea

Etiquetas

Observaciones

“¢ Ahora qué?”, “¢Qué es esto?”, “;Por

El usuario tiene dificultad en encontrar la seccion de

“¢Ahora qué?”, “Me rindo”

2.2 qué no lo hace?”, “Gracias, pero no, alojamientos.

gracias” No utiliza el buscador avanzado.
’3 “Gracias, pero no, gracias”, “Puedo El usuario no revisa los signos, encuentra la

' hacerlo de otra manera” informacion en otra seccion.
) ) El usuario no encuentra la informacion. Se aburre de
“¢.Donde esta?"", “No puedo hacerlo de ] o
] buscar, no explora la totalidad de la pagina con el

2.4 esta forma”, “¢ Por qué no lo hace?”,

mouse.

No revisa los signos.

Tabla 6.17 Etiquetado y observaciones tarea 2, usuario 1.

La Tabla 6.18 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 2 del usuario 2. A la pregunta de por
qué no utiliza el buscador avanzado, la respuesta es porque no lo encontro.

Tarea Etiquetas Observaciones
) ) El usuario encuentra la informacion en otra seccion.
2.2 “Gracias, pero no, gracias” o
No utiliza el buscador avanzado.
] El usuario revisa los signos, encuentra rapidamente
2.3 No se observan quiebres. . y
la informacion.
) El usuario revisa los signos, encuentra rapidamente
2.4 No se observan quiebres. ] N
la informacion.

Tabla 6.18 Etiquetado y observaciones tarea 2, usuario 2.
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La Tabla 6.19 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 2 del usuario 3. La respuesta a la
consulta sobre por qué no utiliza los signos para buscar informacién, responde que su blsqueda se centro en la
revision de textos. Por la misma razén no utiliza el buscador.

Tarea Etiquetas Observaciones

El usuario encuentra la informacion en otra seccién.

2.2 “Gracias, pero no, gracias” »
No utiliza el buscador avanzado.
) ) El usuario no revisa los signos, encuentra la
2.3 “Gracias, pero no, gracias” ] By B
informacion en otra seccion.
] ] El usuario no revisa los signos, encuentra la
24 “Gracias, pero no, gracias”

informacion en otra seccion.

Tabla 6.19 Etiquetado y observaciones tarea 2, usuario 3.

La Tabla 6.20 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 2 del usuario 4. Se le pregunta por qué,
en la tarea 2.3, anota los servicios incorrectos y responde “que anoto cualquier cosa para no dejar la pregunta sin

contestar ya que no encontré la informacion solicitada”.

Tarea Etiquetas Observaciones

El usuario tiene dificultad en encontrar la seccion de
2.2 “Gracias, pero no, gracias” alojamientos.

No utiliza el buscador avanzado.

El usuario busca la informacién y cree encontrar lo
“¢.Donde esta?"', “No puedo hacerlo de )
2.3 ) pedido.
esta forma”, “Me parece bien” ) ) .
El usuario no revisa los signos.

) El usuario revisa los signos, encuentra rapidamente
2.4 No se observan quiebres. . N
la informacion.

Tabla 6.20 Etiquetado y observaciones tarea 2, usuario 4.
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La Tabla 6.21, muestra los resultados obtenidos en la tercera tarea. En la tarea 3.4 se verificara si el usuario
utiliza la opcién “ofertas” del mend.

Tarea Descripcion Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4

Abra el navegador e ingrese al
3.1 | portal valparaisotips, Exito Exito Exito Exito

www.valparaisotips.com

3.2 | Cree una cuenta de usuario. Exito Exito/quiebre Exito Exito

Una vez creada la cuenta,
3.3 |ingrese con su nombre de Exito Exito Exito Exito

usuario.

Busque una oferta con

descuentos en la ciudad de

Valparaiso. Anote una que le . L . Falla

34 y o Exito Exito Exito )
Illame la atencién. (utilice la menor/quiebre
fecha entre el 24 y 30 de
Noviembre de 2011)

3.5 | Cierre el navegador. Exito Exito Exito Exito

Tabla 6.21 Resultados tercera tarea prueba usuarios valparaisotips.com.

La Tabla 6.22 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 3 del usuario 1. El usuario realiza
todas las tareas con éxito.

Tarea Etiquetas Observaciones

3.4 No se observan quiebres. El usuario utiliza ofertas del mend

Tabla 6.22 Etiquetado y observaciones tarea 3, usuario 1.

La Tabla 6.23 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 3 del usuario 2. El usuario manifiesta
lo pequefio del enlace del inicio de sesion, también que su ubicacion es poco favorable y debiese estar mejor
destacado.
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Tarea Etiquetas Observaciones

“;Daénde esta?"", “No puedo hacerlo | El usuario tiene dificultades para encontrar el inicio de

3.2 de esta forma”, “;Por qué no lo sesion.
hace?”, “Gracias, pero no, gracias” | No utiliza el buscador avanzado.
34 No se observan quiebres. El usuario utiliza ofertas del menu

Tabla 6.23 Etiquetado y observaciones tarea 3, usuario 2.

La Tabla 6.24 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 3 del usuario 3. El usuario realiza

todas las tareas con éxito.

Tarea Etiquetas Observaciones

34 No se observan quiebres. El usuario utiliza ofertas del menu

Tabla 6.24 Etiquetado y observaciones tarea 3, usuario 3.

La Tabla 6.25 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 3 del usuario 4. Se le pregunta por qué
no utiliza las ofertas del menu a lo que responde que no ley6 bien el mend.

Tarea Etiquetas Observaciones

“;Dénde esta?", “¢Por qué no lo ] )
) El usuario no usa las ofertas del mend, finalmente
34 hace?”, “¢ Qué es esto?”, “Gracias, . » N
encuentra la informacion en otra seccion.

pero no, gracias”, “¢Donde estoy?”

Tabla 6.25 Etiquetado y observaciones tarea 3, usuario 4.

La Tabla 6.26 muestra el resumen de las etiqueta de los quiebres comunicacionales detectados durante la

prueba.
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Etiqueta Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4 Total
“Me rindo” 2 1 3
“Me parece bien” 2 2
“Gracias, pero no, gracias” 5 3 6 3 17
“Puedo hacerlo de otra manera” 2 2
“; Dénde esta?" 3 2 2 7
“¢Qué sucedio?” 0
“; Ahora qué?” 4 2 1 2 9
“¢Donde estoy?” 1 1
“Oops!” 1 1
“No puedo hacerlo de esta forma” 3 2 2 7
“sQUE es esto?” 3 1 1 2 7
“jAyudal” 0
“; Por qué no lo hace?” 5 3 1 3 12

Tabla 6.26 resumen de etiquetas valparaisotips.com.

Se observa que la mayor cantidad de etiqueta detectada es “Gracias, pero no, gracias”, esto ocurre
principalmente por que el usuario no utiliza la solucién propuesta por el disefiador. Si bien cumple los objetivos, lo
logra utilizando caminos alternativos. La etiqueta “¢Qué sucedi6?” no ha sido detectada ya que el usuario no ha
cometido un error cuya respuesta del sistema no comprende. La etiqueta “jAyuda!” tampoco ha sido detectada,
debido a la simpleza de las funcionalidades del sitio, el usuario no se ha visto en la necesidad de solicitar
explicitamente ayuda. Sin embargo, la etiqueta “¢Por qué no lo hace?” es la etiqueta que tiene la segunda mayor
cantidad de detecciones, lo que demuestra que el usuario no entiende las funcionalidades ofrecidas, al no ser
operaciones con resultados complejos, no solicita ayuda ya que piensa que esta en lo correcto o cree que entiende la

solucion.
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La Tabla 6.27, muestra el resumen de las fallas detectadas por usuario, usando las etiquetas para categorizar.

Categoria Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4

* * *
Falla total

* * * *
Falla parcial

* * * *
Temporal (1)

* * *
Temporal (2)

* * * *
Temporal (3)

Tabla 6.27 Categorizacion de fallas en base a las etiquetas por usuario, valparaisotips.com.

El usuario 3 es quién tuvo menos categorias, esto se debe a que fue el usuario que mas tareas completo y

quién mejor comprendio la solucion del disefiador, ya que es el usuario con menos quiebres.
Perfil semiotico

e ;Quiénes pienso que seran los usuarios del producto que disefio? Los usuarios seran usuarios con
experiencia en el uso de navegadores de internet, que utilizaran el buscador y se guiaran por el mend y las
categorias para encontrar la informacion.

e ;Qué es lo que he aprendido sobre las necesidades y los deseos del usuario? Mediante menus y botones
para realizar acciones, el usuario lograra cumplir sus tareas. La informacion ha sido claramente etiquetada y
mostrada ordenadamente para una clara interpretacion del usuario.

e ;Cuales pienso que son las preferencias del usuario respecto a sus necesidades y deseos, por qué? El
usuario prefiere obtener la libertad de realizar él su basqueda, sin embargo se le presenta informacién para
guiarlo e indicarle las mejores opciones que hay disponibles.

e (Qué sistemas he disefiado para los usuarios y como deberian utilizarlo? El usuario deberia ser capaz de
lograr, sin ayuda, su objetivo. Es un portal que utiliza simbolos y una estructura estandar de cualquier portal
web.

e ;Cudl es mi vision de disefio? En base a los resultados, el disefio ha sido bastante efectivo en transmitir el

mensaje, ya que la mayoria de los usuarios realizd con éxito las pruebas solicitadas.

Conclusiones:  La prueba ha detectado quiebres comunicacionales entre el disefiador y el usuario, lo que indica
que no se ha transmitido correctamente el mensaje meta comunicacional desarrollado en la fase de inspeccién
semidtica.
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Sin embargo, existe comunicacidn, ya que los usuarios han realizado pruebas con éxito y han comprendido

como utilizar el sitio e interpretado los signos que han sido colocados en él para facilitar la comunicacion.

6.4.

Inspeccidn Heuristica a booking.com

Para realizar la inspeccion heuristica al sitio booking.com, se entregé un checklist de ayuda a los

evaluadores. El checklist se encuentra disponible en la seccion 5.3. Las imagenes de los problemas detectados y mas

informacion se encuentran en el Anexo E.

La Tabla 6.28 muestra el listado de los problemas encontrados al aplicar la inspeccion heuristica al sitio

booking.com. Contiene el detalle de cada problema, ejemplo de ocurrencia y clasificacién en los principios de la

usabilidad no cumplidos:

Principios de
Definicion del . . Ejemplos de Usabilidad
Id. Problema Comentarios / Explicaciones .
Problema ocurrencia no
Cumplidos
Pagina de inicio con | Demasiados elementos en la
1 Interfaz interfaz Pagina de inicio H6, H8
sobrecargada
El footer en pantallas distintas o
o o Cualquier pagina
a la principal, es distinto al de
2 Footer sobrecargado o que no sea la de H4, H6, H8
la pantalla de inicio y muy o
. .. |inicio
grande con mucha informacion
Imagenes que Existen imagenes con links que | todo el sitio,
3 contienen links no se | para notarlo hay que pasar el imagenes de hoteles | H1, H4, H6
muestran como tales | cursor del mouse por encima en ciudades
Lista de filtros sobrecargada,
A Filtros con muchos elementos, si bien | Luego de realizar He. HB
sobrecargados son desplegables, deberian una basqueda ’
comenzar ocultos

Tabla 6.28 Listado de problemas encontrados en la inspeccion al sitio booking.com
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Principios de

Definicion del _ - Ejemplos de Usabilidad
Id. Problema Comentarios / Explicaciones _
Problema ocurrencia no
Cumplidos
La busqueda arroja demasiados
resultados, cada uno con mucha
] informacion, ademas de no .
Bulsqueda . Luego de realizar
5 tener una separacion que i H6, H8, H4
sobrecargada ) o una basqueda
mejore la visualizacion (por
ejemplo fondos de colores
intercalados entre ellos
Si bien arroja un mensaje de
o error al ejecutar una bdsqueda ]
Permite ingresar | Alingresar los datos
6 con fechas pasadas, no deberia i H5
fechas pasadas ] para una busqueda
estar en la lista de fechas una
fecha pasada
Solamente aparece en el footer
) grande, después de realizar una )
Link de redes i Realizar una
7 ) busqueda. Hay que pasar el ’ ) H1, H4, H6
sociales oculto ) busqueda, ir al footer
cursor del mouse por encima
para darse cuenta de lo que es.
Hay poca ayuda acerca del uso
del sitio y la poca que hay esta
o ) ) Buscar ayuda o
Ayuda insuficiente y | oculta bajo un link de y
8 documentacion. Ir al H10

oculta

"Preguntas frecuentes(FAQ)",
lo cual puede no ser entendido

por muchos usuarios

footer del sitio

Tabla 6.28 Listado de problemas encontrados en la inspeccion al sitio booking.com
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Principios de

Definicion del _ - Ejemplos de Usabilidad
Id. Problema Comentarios / Explicaciones _
Problema ocurrencia no
Cumplidos
En la pantalla de inicio del
perfil se muestran opciones
existentes en el panel )
y o i Hacer login al
Informacion izquierdo. En su lugar deberia | )
9 ) ) sistema, hacer clic H4, H6, H8
redundante de perfil | haber un resumen del usuario i o
. ) en el icono de Inicio
en el sitio, como puntuaciones
realizadas, hoteles visitados,
estadisticas de pagos, etc.
Si se escribe parte del nombre | Escribir "vifia" y
de una cuidad, no se deja un "vifia del mar"
espacio tras esta, y no se espera | entrega resultados
Buscador no muestra | unos momentos; solo mostrara | inconsistentes, ya
10 todos los resultados | los resultados que concuerden | que solo se muestra H1,H2,H4
existentes exactamente y no todos los lo relacionado a la
existentes con dichas palabras. | cuidad chilena
cuando se escribe el
nombre completo.
Al ingresar un Si se escribe "an" se asume que
nombre incompleto, | deberia mostrar sugerencias
1 muestra sugerencias | que lleven, por ejemplo, a Formulario de Ha

similares, pero no las
exactas al orden de

las letras.

Antofagasta, pero solo muestra
"Ain", "Anc"y "Ang".

busqueda principal.

Tabla 6.28 Listado de problemas encontrados en la inspeccion al sitio booking.com




Principios de

Definicion del . - Ejemplos de Usabilidad
Id. Problema Comentarios / Explicaciones .
Problema ocurrencia no
Cumplidos
Si se ha marcado el ticket de
"Todavia no he decidido las
Formulario de fechas", pero al presionar ]
) o Formulario de
12 busqueda se reinicia | "buscar" no hay resultados que | o H7
) busqueda principal.
en algunas partes. concuerden con lo escrito en el
campo ";,Doénde?", dicho ticket
se borrara.
El cambio de Si el tipo de moneda es US$, se
moneda se ve cambia a CL$, y luego
13 ) H3, H7
afectado por volver [ retrocedo a la ventana anterior,
atras en las ventanas. | dicho cambio desaparece.
No permite Solo se permite ver una vista
visualizar las en miniatura y un pequefio
14 ’ o H7
galerias en un zoom de las iméagenes de la
tamafio mas grande | misma.
Inconsistencia en los | Pese a haber seleccionado CL$
15 tipos de moneda muestra algunos costos en US$ H2,H4
empleados
La opcion de borrar
la lista de hoteles
consultados puede
16 H5

ser borrada sin
verificacion

adicional.

Tabla 6.28 Listado de problemas encontrados en la inspeccion al sitio booking.com
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Principios de

Definicion del . - Ejemplos de Usabilidad
Id. Problema Comentarios / Explicaciones .
Problema ocurrencia no
Cumplidos
Pese a que sigue un patrén
17 Demasiados estilos y | definido, se emplean Hg
colores de letras demasiados estilos, tamafios y
colores diferentes de letras.
» La opcidén "compartir este
La opcion
) hotel" aparece tras llegar al
"compartir este ) .
final de la pagina o
hotel" aparece y )
18 aleatoriamente, y solo H3
desaparece de forma .
. ) desaparece tras subir hasta el
subita e imposible de ) ) )
comienzo de la misma o subir
controlar a voluntad. |
rapidamente.
Boton "cerrar” de la | Dicho boton esta en la parte
ventana "enviar a un | inferior, junto a enviar, y no en
19 amigo" no se la habitual arriba a la derecha. H7
encuentra en la
posicién habitual.
Cuando se ve la informacion de
algun hotel, aparecen mensajes
Los mensajes de sobre las Gltimas reservaciones
informacion 0 de la cantidad de personas y
o Informacion de
20 adicional que actualmente se encuentran H1

desaparecen muy

rapido.

viendo la informacién de éste,
sin embargo, dichos mensajes
aparecen y desaparecen muy

rapido.

algln hotel.

Tabla 6.28 Listado de problemas encontrados en la inspeccion al sitio booking.com
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Principios de

Id. Problema Definicion def Comentarios / Explicaciones Elemplos de Jsabilidad
Problema ocurrencia no
Cumplidos
El texto de "Recién | Al pasar el puntero sobre él se
reservado™ se aprecia un cambio en el
comporta como un | contorno del mismo, lo que
21 boton al pasar el hace imaginar que es un boton, H3
puntero sobre él, sin | cuando en realidad solo
embargo, solo es aparece un mensaje sobre este.
texto.
En chile la palabra cancelar es | http://www.booking.
sinénimo de pagar com/hotel/ar/the-
modern-
- No se utiliza el hotels.es.html?sid=b Ho
lenguaje del usuario 9f8aabcc38e3h741bf
445f5e591597c;dcid
=1#availability targ
et
En las galerias de fotografias http://www.booking.
da la impresion de que las com/hotel/ar/the-
Imagenes parecen imagenes son “clicleables” modern-
23 enlaces pero no lo pero en realidad no lo son hotels.es.html?sid=b H4
son 9f8aab5cc38e3b741bf
445f5e591597c;dcid
=1
| Al logearse con cuenta FB
24 No corresponde mi pone el apellido materno en vez | todas H2, H4

usuario con el de FB

del paterno

Tabla 6.28 Listado de problemas encontrados en la inspeccion al sitio booking.com




Principios de

Definicion del . - Ejemplos de Usabilidad
Id. Problema Comentarios / Explicaciones .
Problema ocurrencia no
Cumplidos
Si bien me indica que hay un
No prevé el error error cuando se selecciona una
25 simple en seleccion | fecha de entrada posterior ala | reservas H5
de fechas salida, deberia prever el error
mas que enviar el mensaje
No posee un volver | Solo se puede realizar por
26 ) ) ] Todas H4
atras medio de las migas de pan
No existe consistencia entre las
migas y los titulos, por ejemplo
Problemas de ) ]
27 ) ) aparece Santiago y Santiago, lo | Todas H4
consistencia . .
mismo ocurre para Chile y
chile
En la pagina principal hay un | http://www.booking.
o blogue blanco y una gran com/index.es.html?a
Mala utilizacion del ] ]
28 o columna con ofertas 1d=304142;sid=b9f8 H8
espacio libre
aabcc38e3b741bf44
5f5e591597¢;dcid=1
. Al presionar por error un filtro,
No preve el error . .
29 filtra el contenido de manera H5

simple en filtros

inmediata

Tabla 6.28 Listado de problemas encontrados en la inspeccion al sitio booking.com
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Principios de

Definicion del . - Ejemplos de Usabilidad
Id. Problema Comentarios / Explicaciones
Problema ocurrencia no
Cumplidos
Al presionar copiar enlace no | http://www.booking.
lo copia sino que despliega la | com/hotel/cl/casa-
url lan-
antu.es.html?sid=b9f
8aabcc38e3b741bf4
El enlace "Copiar 45f5e591597c¢;dcid=
%0 Enlace" no copia 1:checkin=2011-12- H2
25;checkout=2011-
12-
26;srfid=9dfc85f306
dd20eaedbd31fee7?2
d8dfiXx1
Me muestra que estoy https://secure.bookin
desconectado, siendo que me g.com/myreviews.es.
31 Inconsistencia en muestra mi sesion activa htmI?sid=b9f8aa5cc 4
Mensajes 38e3b741bf445f5e5
91597¢;dcid=1;tmpl
=profile/myreviews
) ) Aparece download gratis y
32 In?on3|sten0|a de reservas de hotel online (una Pagina principal H4
Idiomas
mezcla de idiomas)
En la lupa de buscar aparece un
Impresién de lista triangulo invertido, da la
33 desplegable pero no | impresion de que es para Pagina principal H4

loes

desplegar una lista pero es s6lo

una imagen

Tabla 6.28 Listado de problemas encontrados en la inspeccion al sitio booking.com




Principios de

Definicion del . - Ejemplos de Usabilidad
Id. Problema Comentarios / Explicaciones .
Problema ocurrencia no
Cumplidos

o He enviado 4 veces mi correo y
No indica que el )
en todas las ocasiones me . o
34 correo ya fue o ) Pagina principal H2, H4
indica que me enviaran un

registrado
COITe0, Pero eso no ocurre
Dice que puedo descargar http://www.booking.
booking para mi celular pero com/general.html?t
35 Informacion Invalida | s6lo permite para iphone y mpl=docs/iphone_la H4

android, siendo que se presenta | nding;lang=es;aid=3
un BlackBerry 04142

Tabla 6.28 Listado de problemas encontrados en la inspeccidn al sitio booking.com

La Tabla 6.29 muestra los problemas clasificados por principio de la usabilidad. Se incluye el total de

problemas por principio.

- - Problemas que incumplen el Total de problemas
ID | Principio usabilidad - -
principio por principio
H1 | Visibilidad del estado del sistema. P3, P7, P10, P20 4
Ho Correspondencia entre el sistema y el 6
mundo real. P10, P15, P22, P24, P30, P34
H3 | Control y libertad del usuario. P13, P18, P21 3
Consistencia y estandares. P2, P3, P5, P7, P9, P10, P11, P15,
H4 P23, P24, P26, P27, P31, P32, P33, 17
P34, P35

Tabla 6.29 Problemas por principio de usabilidad, booking.com.
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- . Problemas que incumplen el Total de problemas
ID | Principio usabilidad - -
principio por principio

H5 | Prevencion de errores. P6. P16, P25, P29 4

H6 | Reconocimiento (En vez de recordar). P1, P2, P3, P4, P5, P7, P9 7

H7 | Flexibilidad y eficiencia de uso. P12, P13, P14, P19 4

H8 | Disefio estético y minimalista. P1, P2, P3, P4, P9, P17, P28 7

Ho Ayuda en reconocer, diagnosticar y 0

recuperarse de errores.
H10 | Ayuda y documentacién. P8 1

Tabla 6.29 Problemas por principio de usabilidad, booking.com.

La heuristica consistencia y estandares es la tiene el mayor nimero de problemas asociado. Se observa que

la heuristica ayuda en reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores no posee problemas clasificados, esto ocurre

porque el sitio no ofrece funcionalidades ni operaciones complejas.

La Tabla 6.30 muestra las notas asignadas por los evaluadores a los problemas detectados en la inspeccion.

También incluye los promedios y la desviacién estandar por severidad, frecuencia y criticidad.

Desviacion
Ev. 1 Ev. 2 Ev. 3 Promedios
Estandar
Id Problema S |F S|F|C|S |F [C|S F C |S F C
Pagina de inicio con Interfaz
1 2|3 213|512 |2|4]| 2 |267|4,67]0,00]| 0,58 |0,58
sobrecargada
2 Footer sobrecargado 112 2113|5122 (4)1167|233] 4 ]0,58] 0,58 1,00

Tabla 6.30 Notas asignadas por los evaluadores a los problemas detectados en la inspeccion.
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Desviacion

Ev.1 Ev. 2 Ev. 3 Promedios
Estandar

Id Problema S|F S| F S| F S F C S F C
Imagenes que contienen

3 links no se muestran como 2|4 212 312 233 |267| 5 |058] 1,15 |1,00
tales

4 | Filtros sobrecargados 213 2|4 2|1 2 |2,67(467]0,00]| 1,53 1,53

5 | Busqueda sobrecargada 213 2|4 3|12 2,33 | 3 |5,33]0,58 | 1,00 |0,58
Permite ingresar fechas

6 4|4 413 3|2 367| 3 |6,67]0,58| 1,00 |1,53
pasadas
Link de redes sociales

7 2|2 313 11 2 2 4 11,00 1,00 |2,00
oculto

8 | Ayuda insuficientey oculta | 1 | 3 3|4 111 1,67 | 2,67 (4,33]1,15| 1,53 | 2,52
Informacion redundante de

9 ] 112 112 11 1 |167|2,67]0,00]| 0,58 0,58
perfil
Buscador no muestra todos

10 ) 2|2 313 413 3 |267|567]100| 0,58 (1,53
los resultados existentes
Al ingresar un nombre
incompleto, muestra

11 |sugerencias similares, pero | 3 | 3 213 413 3 3 6 | 1,00 0,00 1,00
no las exactas al orden de
las letras.
Formulario de busqueda se

12 0|0 3|2 3|2 2 11,33(3,33]|1,73| 1,15 (2,89
reinicia en algunas partes.

Tabla 6.30 Notas asignadas por los evaluadores a los problemas detectados en la inspeccion.
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Desviacion
Ev. 1 Ev. 2 Ev.3 Promedios ’
Estandar
Id Problema S |F S |F S |F S F C |S F C
El cambio de moneda se ve
13 | afectado por volver atrésen | 1 | 1 010 413 167 (133 3 |208]|153 361
las ventanas.
No permite visualizar las
14 | galerias en un tamafio mas 2|2 2|2 2|3 2 |2,33|4,33]0,00| 0,58 |0,58
grande
Inconsistencia en los tipos
15 2|2 313 313 2,67 |2,67|533]0,58| 0,58 |1,15
de moneda empleados
La opcidn de borrar la lista
de hoteles consultados
16 ) 4|4 413 3|2 367| 3 |6,67]0,58| 1,00 |1,53
puede ser borrada sin
verificacion adicional.
Demasiados estilos y colores
17 11]2 2|3 2|2 1,67 (233 4 10,58 | 0,58 | 1,00
de letras
La opcion "compartir este
hotel" aparece y desaparece
18 T ) 2|2 313 2|2 2,33 12,33|4,67]0,58 | 0,58 | 1,15
de forma sUbita e imposible
de controlar a voluntad.
Boton "cerrar” de la ventana
"enviar a un amigo" no se
19 o 213 3|2 1)1 2 2 4 11,00 1,00]1,73
encuentra en la posicién
habitual.

Tabla 6.30 Notas asignadas por los evaluadores a los problemas detectados en la inspeccién.
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Desviacion
Ev.1 Ev.2 Ev.3 Promedios 5
Estandar

Id Problema S |F S |F S |F S F C |S F C
Los mensajes de

20 | informacién adicional 213 312 111 2 2 4 11,00 1,00 |1,73
desaparecen muy rapido.
El texto de "Recién
reservado™ se comporta

21 [ como un botén al pasar el 213 312 1)1 2 2 4 |1,00| 1,00 (1,73
puntero sobre él, sin
embargo, solo es texto.
No se utiliza el lenguaje del

22 ) 4|4 313 2|1 3 |267(567]100] 1,53 (2,52
usuario
Iméagenes parecen enlaces

23 313 212 2|2 2,3312,33|4,67]0,58| 0,58 |1,15
pero no lo son
No corresponde mi usuario

24 3|4 2|2 2|1 2,33 12,33|4,67]0,58 | 1,53 | 2,08
con el de FB
No prevé el error simple en

25 . 4|4 413 2|1 333|267 6 |1,15| 153|265
seleccion de fechas

26 | No posee un volver atras 4|4 313 313 3,33 3,33|6,67]0,58 | 0,58 |1,15

27 | Problemas de consistencia 314 2|1 213 2,33(1267| 5 10,58 1,53 (2,00
Mala utilizacion del espacio

28 | 113 2|2 2|2 1,67 (233 4 0,58 | 0,58 | 0,00
libre
No prevé el error simple en

29 filt 213 313 3|2 2,67 |2,67|533]0,58 | 0,58 |0,58
iltros

Tabla 6.30 Notas asignadas por los evaluadores a los problemas detectados en la inspeccion.
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Desviacion

Ev. 1 Ev. 2 Ev. 3 Promedios
Estandar
Id Problema S|F|C|S|F|C]|S|F |C]S F C S F C
El enlace "Copiar Enlace"
30 314|714 |2|6|2|2|4)| 3 |267|567]|1,00]|1,15 1,53

no copia

31 |Inconsistenciaen Mensajes |4 |4 [8|2|2|4]|3|3|6| 3 3 6 |1,00| 1,00 | 2,00

32 | Inconsistencia de Idiomas 212413361437 3 1267|567]1,00| 0,58 | 1,53

Impresion de lista

33 2|4|1612|2|4)2|2|4| 2 |267|467]|0,00] 1,15 1,15
desplegable pero no lo es

No indica que el correo ya

34 ) 414|813 /3[6]3|1|4]333|267| 6 |058]1,53(2,00
fue registrado

35 [ Informacién Invalida 4141814 |13|712|1(3)1333(267| 6 |115| 153|265

Tabla 6.30 Notas asignadas por los evaluadores a los problemas detectados en la inspeccion.

El problema “El cambio de moneda se ve afectado por volver atrds en las ventanas” (n°13) tiene la
desviacion estandar mas alta, esto ocurre porque un evaluador no lo considera un problema. El problema
“Formulario de busqueda se reinicia en algunas partes” (n°12) tiene una desviacién estandar alta también, ya que un
evaluador no lo considera un problema. El resto de los problemas, en su mayoria presentan desviaciones estandares
mayores a uno, lo que indica que existe una diferencia significativa en la opinion de los evaluadores respecto a la
frecuencia en los problemas.

La Tabla 6.31 muestra el ranking top ten de criticidad de los problemas en booking.com. El valor de
criticidad del primer y segundo problema del ranking es alto (6,67 de 8). Y su desviacion estandar es de 1,53. La
desviacion estandar del tercer problema es de 1,15. Ese problema corresponde al n°26 “No posee un volver atras”,

dos evaluadores lo evaltan con criticidad 6 (3+3) y uno con criticidad 8 (4+4).

110



Promedios

Id Problema S F @

6 Permite ingresar fechas pasadas 3,67 | 3,00 | 6,67
16 IS_,?] (\)/ztr:iiz:aci?ébno;rdai:;ilgr:;s:a de hoteles consultados puede ser borrada 367 | 300 | 6,67
26 No posee un volver atras 3,33 | 3,33 | 6,67
1 Al ingresar un nombre incompleto, muestra sugerencias similares, 300 | 3.00 | 6,00

pero no las exactas al orden de las letras.

25 No prevé el error simple en seleccion de fechas 3,33 | 2,67 | 6,00
31 Inconsistencia en Mensajes 3,00 | 3,00 | 6,00
34 No indica que el correo ya fue registrado 3,33 | 2,67 | 6,00
35 Informacion Invalida 3,33 | 2,67 |6,00
10 Buscador no muestra todos los resultados existentes 3,00 | 2,67 |5,67
22 No se utiliza el lenguaje del usuario 3,00 | 2,67 | 5,67

Tabla 6.31 Ranking top ten de criticidad, booking.com.

Comentarios:

El portal muestra gran cantidad de informacion actualizada en tiempo real, es facil de usar. La mayoria de

los errores corresponden a errores de programacion, por ejemplo validaciones y links rotos e inconsistencias en el

idioma. El problema mas critico indica que no existe una validacidn de fechas en los campos de los formularios

adecuada.

El portal tiene una buena localizacion para ubicar al usuario en que seccidn se encuentra, esto se logra a

través de una miga de pan.
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6.5. Inspeccion Semidtica (SIM) booking.com

No se han encontrado inconsistencias entre las plantillas de cada signo. EI mensaje comunicacional indica la
intencidn del disefiador de comunicar el objetivo principal del sitio, realizar una reserva hotelera online, y como debe

ser utilizado, lo que da respuesta a la pregunta de investigacion formulada.

Como aspectos positivos destacan lo ordenado y organizado del sitio, la posibilidad de configurar idiomas y
moneda de cambio, lo que indica que es un sitio que intenta llegar a usuarios de todo el mundo. Posee una seccién de
preguntas frecuentes que sirve como ayuda. También mantiene informado en todo momento al usuario en qué lugar

del sitio se encuentra.

Como aspectos negativos se sefiala el color del texto en forma de link, es turquesa, color que no se ve bien

en todas las pantallas. Ademas tiende a confundirse con otros colores que aparecen en imagenes y botones

El analisis segmentado se encuentra en Anexo C. A continuacion se muestra el mensaje meta

comunicacional obtenido.

“Este es mi entendimiento de quien eres ta”

Eres un usuario con experiencia basica o superior en el uso de navegadores de internet y deseas realizar

una reserva online. Es de tu interés obtener informacion de forma rapida y sencilla, que esté actualizada y sea global.

La experiencia que tienes en el uso de exploradores de internet deberia permitirte realizar tus tareas sin
problema. La pagina de inicio, Figura 6.4, te muestra secciones claramente delimitadas y ordenadas, con informacion
respecto a un topico y sus respectivos links para obtener informacion mas detallada. Para realizar la bisqueda hay a

tu disposicion campos para ingresar datos y un boton para ejecutar la bsqueda.

Utilizas el mouse para explorar la interfaz de usuario. Esperas obtener una respuesta visual, alguna sefial
que te indique con que elementos puedes interactuar. Al presionar un link o un botdn obtendras una respuesta del

sistema.

“Que aprendi sobre lo que necesitas o quieres hacer, de qué manera y porqué”

Deseas visitar la ciudad de Buenos Aires y buscas un hotel para hospedarte. Si no encuentras informacion
sobre un hotel que te interese en la pagina de inicio, utilizas el buscador. El resultado de la busqueda te dara

informacion general sobre los hoteles encontrados en la ciudad.
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Figura 6.4 Pantalla de inicio sitio booking.com.

Quieres realizar una reserva online de un hotel, la pagina de inicio te muestra informaciéon con sus
respectivos links para explorar. También tienes la opcién de realizar una blsqueda de un hotel en un lugar mas
especifico. Cuando encuentras un hotel, ver Figura 6.5, utilizando el link accedes a informacion mas detallada del
lugar, como la ubicacién, distancia relativa a lugares de interés, sugerencias, comentarios. Tienes la opcion de seguir

buscando otros hoteles, revisar sugerencias sin tener que volver a la pagina de inicio.

La exploracion utilizando el mouse te permitird buscar un lugar para reservar. Los links en forma de texto se

destacaran al igual que las imagenes, de esta manera sabras donde realizar la accion.

“Este es el sistema que he disefiado para ti y esta es la forma en que tl puedes o deberias usarlo para llevar a

cabo un rango de propésitos que caen en esta vision”.

El sitio en su pagina de inicio muestra sugerencias, opciones e informacion en secciones claramente
etiquetadas, que te ayudaran en tu eleccion del lugar. Una vez realizada la blsqueda, seleccionado un hotel, debes

realizar la reserva. Te facilitara el proceso estar registrado en el sitio.
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Figura 6.5 Informacion de un hotel, booking.com.

Si deseas revisar algo, existen links que te permitiran revisar informacion mas especifica de lo que buscas.
El buscador te permite realizar busqueda utilizando filtros. El resultado de la blsqueda sera mostrado en forma
organizada y con links que te facilitaran la revision de los lugares que te interesan. Cuando has elegido un lugar,

verificado la disponibilidad de habitaciones, puedes realizar la reserva.

Los elementos dindmicos te serdn de ayuda en la blsqueda de un lugar para reservar. Te indicaran los
elementos de la interfaz con los cuales puedes interactuar, permitiéndote realizar una busqueda rapida y sencilla. Te
brindaran informacion relevante y la opcion de explorar rapidamente imagenes. Si ya estas revisando un hotel
candidato, te brindaran informacién mas especifica, que te ayudara a comparar con otros hoteles y asi poder elegir la

alternativa que te acomode mas.
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6.6. Analisis de los Resultados de la Prueba de Laboratorio

Aplicada a booking.com

La documentacion utilizada en la prueba se encuentra en el Anexo G. Estos fueron entregados en el
siguiente orden;

e Acuerdo de confidencialidad, ver anexo D.1

e Informacion general de la prueba, documento que explica objetivos y etapas de la prueba, ver anexo G.1

e Cuestionario de pre test, documento utilizado para obtener informacién general del sujeto de prueba, ver
anexo G.2

e Listado de tareas, documento que contiene descripcion del escenario y tareas de la prueba, ver anexo G.3.
Las tareas buscan evaluar las funcionalidades que tienen problemas detectados en la inspeccion heuristica y

comprobar la correcta interpretacion de signos detectados en SIM. Principalmente se evaluara:

o0 El buscador y la forma de busqueda de informacion, utilizando fechas y lugares especificos.
o0 Interpretacion correcta de signos asociados a turismo y hoteleria.

0 Flexibilidad en el uso, configuracion de divisa e idioma.

e Cuestionario post test, documento utilizado para obtener informacién de las tareas y del caso de estudio
recién evaluado por el sujeto de prueba, ver anexo G.4
e Documentacion evaluador, documento usado por el evaluador durante la realizacion de las tareas con el fin

de registrar el desarrollo de las tareas, ver anexo G.5

6.6.1. Desde el Punto de Vista de la Usabilidad

El criterio para evaluar las pruebas y obtener los resultados sera si el sujeto de prueba tuvo éxito o fallé en

realizar las tareas solicitadas y si la respuesta del portal fue adecuada o inadecuada.

e Exito: En el caso de que el sujeto de prueba logre completar la prueba en el tiempo estimado (tiempo
registrado en el cuestionario del evaluador) y si la respuesta del portal fue la adecuada.

e Falla de tiempo: El sujeto de prueba demord mas tiempo en realizar la tarea en relacién al tiempo objetivo.

e Falla del sistema: La respuesta del portal es inadecuada.

e Falla menor: El sujeto de prueba logra completar la tarea, pero no utiliza las herramientas ofrecidas por el
portal.

e Fallatotal: El sujeto de prueba no logra completar la tarea.

Los objetivos de las pruebas de usabilidad son los siguientes:
115



e Observar la interaccion entre el portal y el usuario, para verificar el correcto desempefio de Booking.com en

base a los problemas seleccionados que fueron descubiertos en la evaluacién heuristica.

e  Observar si el uso del portal es verdaderamente intuitivo.

e Verificar la consistencia entre las opciones ofrecidas y las respuestas que el portal entregue; que las

funcionalidades operen de forma correcta y que no se produzcan errores del sistema.

Descripcion de perfiles:

Los usuarios de prueba tienen entre 24 — 27 afios, todos hombres estudiantes universitarios, con un uso

diario de internet superior a 4 hrs, utilizan varios tipos de sitios, coincidiendo en su mayoria en redes sociales, foros,

contenido multimedia e informacién. Solo uno de ellos no ha usado portales de busqueda de hoteles y ninguno ha

utilizado Booking.com.

La Tabla 6.32 muestra el resumen del perfil de usuarios.

Perfil de usuario Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4
Sexo M M M M

Edad 24 26 27 27

Nivel Educacion Univ/ en proceso Univ/ en proceso Univ/ en proceso Univ/ en proceso
Ocupacion Estudiante Estudiante Estudiante Estudiante
Uso diario internet 4-7hrs 4 -7 hrs 4-7hrs 8 + hrs
Navegador de preferencia Chrome Firefox Chrome Chrome
Variedad de sitios usados Media Media Media Alta
Experiencia uso portales Media Alta Media Alta

Uso portal de alojamientos No Si Si Si

Uso Booking.com No No No No

Tabla 6.32 Perfil de usuarios de prueba, booking.com.
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Resultados:

La Tabla 6.33 muestra el resultado que obtuvieron los usuarios al realizar la tarea 1.

Tarea

Descripcion

Usuario 1

Usuario 2

Usuario 3

Usuario 4

11

Abra el navegador e ingrese al
portal de reservas hoteleras

www.booking.com

Exito

Exito

Exito

Exito

1.2

Busque hoteles en la ciudad de
Buenos Aires, anote dos que le

llamen la atencion.

Exito

Exito

Exito

Exito

1.3

Seleccione uno de los hoteles
anotados anteriormente, anote su

puntuacion.

Exito

Exito

Exito

Exito

14

Del hotel seleccionado
anteriormente, anote el nombre
del estadio mas cercano al hotel

y la distancia.

Falla total

Falla total

Exito

Falla total

15

Del hotel seleccionado
anteriormente, anote el horario

de entrada.

Exito

Exito

Exito

Exito

1.6

Vuelva al inicio.

Exito

Exito

Exito

Exito

Tabla 6.33 Resultados tarea 1, booking.com

Usuario 1: En la prueba 1.4 el usuario no encuentra el nombre del estadio mas cercano al hotel, explora varias

secciones del sitio.

Usuario 2: En la prueba 1.4 el usuario no encuentra el nombre del estadio méas cercano al hotel, explora varias

secciones del sitio, no entiende cémo utilizar el mapa.
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Usuario 4: En la prueba 1.4 el usuario no encuentra el nombre del estadio méas cercano al hotel, explora e intenta

utilizar algunas funciones y rapidamente se da por vencido.

La Tabla 6.34 muestra el resultado obtenido por los usuarios de prueba al realizar la tarea 2 del listado.

Tarea

Descripcion

Usuario 1

Usuario 2

Usuario 3

Usuario 4

2.1

Busque un hotel en la ciudad de
Buenos Aires, para el periodo 2
de diciembre 2011 al 18 de
diciembre de 2011, una
habitacién para 2 adultos, anote
el nombre del primer hotel que

le aparece.

Exito

Exito

Exito

Exito

2.2

Anote el precio de la primera

habitacion en doélares.

Exito

Exito

Exito

Exito

2.3

Anote la hora de reserva mas
reciente que se ha realizado en

el hotel.

Exito

Exito

Exito

Falla total

2.4

Indique el tipo de servicio de

comida incluido.

Exito

Exito

Exito

Exito

25

Vuelva al inicio.

Exito

Exito

Exito

Exito

Tabla 6.34 Resultados tarea 2, booking.com

Usuario 4: En la prueba 2.3, el usuario busca la informacion y al no encontrarla se dirige a otras secciones del sitio,

no vuelve al hotel y se da por vencido.

La Tabla 6.35 muestra el resultado obtenido por los usuarios de prueba al realizar la tarea 3 del listado.
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Tarea Descripcion Usuario 1l | Usuario2 | Usuario 3 Usuario 4
Nombre un pais que le gustaria . . .
o ) o Exito/ Exito/ Exito/ .
31 visitar y anoételo, indique el ) ) ) Exito
' ) quiebre quiebre quiebre
continente donde queda.
i Falla Falla
De ese pais, anote el nombre de dos . .
32 . menor/ menor/ Exito Exito
' ciudades y de un aeropuerto. ) .
quiebre quiebre
Elija una ciudad para visitar de ese .
i ) . Exito/ . .
33 pais y anote el primer hotel Exito ) Exito Exito
. . quiebre
econémico que encuentre.
34 Cierre el navegador. Exito Exito Exito Exito

Tabla 6.35 Resultados tarea 3, booking.com

Usuario 1: En la prueba 1.3 el usuario anota los datos de un estadio en vez de un aeropuerto.

Usuario 2: En la prueba 1.3 el usuario encuentra lo solicitado usando Google.

Resultados cuestionario post — test

La Tabla 6.36 muestra la tabulacion de los cuestionarios post — test llenados por los usuarios de prueba.

Pregunta | Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4
1 4 3 3 2
2 3 3 2 3
3 3 3 2 3
4 3 2 3 2
5 4 2 1 4

Tabla 6.36 Tabulacion resultados cuestionario post — test, booking.com.
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Pregunta | Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4
6 3 5 3 5
7 3 4 3 5
8 4 2 4 3
9 3 1 2 4
10 4 4 2 4
Promedio 3,4 2,9 2,5 35

Tabla 6.36 Tabulacion resultados cuestionario post — test, booking.com.

La Tabla 6.37 muestra la escala utilizada en la evaluacién del cuestionario post — test por parte del usuario.

Valor Descripcion
5 Muy Positivo
4 Positivo
3 Neutro
2 Negativo
1 Muy Negativo

Tabla 6.37 Escala para la evaluacion de cuestionario post — test.

Las respuestas a la pregunta ¢Qué fue lo que mas le gusto del portal Booking.com? Son: La integracion en
los mapas de los hoteles y lugares mas cercanos. Variedad de alternativas y filtros. La geo localizacion es usada
correctamente, ofreciendo las ciudades, aeropuertos, etc. Asociadas a la busqueda previa. La cantidad de hoteles que

almacena de diferentes paises.

Las respuestas a la pregunta ¢Qué fue lo que mas le disgustd del portal Valparaiso tips? Son: La extensa
informacion desplegada luego de hacer una blsqueda, desorienta tanto texto. Informacion dispersa. Mucha

informacion escrita. Demasiada informacién en una pagina, mucho texto.
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Conclusiones:
El portal Booking.com present problemas de usabilidad menores en las pruebas.

La opinion respecto a si volveria a usar el portal es negativa, dos usuarios responden que estan en

desacuerdo y muy en desacuerdo. Pero califican la experiencia, en su mayoria como satisfactoria (3 de 4).

Los usuarios desarrollaron la mayoria de las tareas sin problema, donde hubo mas problemas fue cuando se

solicito informacion especifica y no se logrd llegar a ella de una forma rapida y sencilla.

En la respuesta a la pregunta ;Qué fue lo que mas le disgusté del portal booking.com?, aparecen
mencionados explicitamente problemas detectados en la inspeccién heuristica, principalmente al sobre cargo de

informacién que muestra, lo que confirma su impacto en la usabilidad del portal.
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6.6.2. Desde el Punto de Vista de la Comunicabilidad (CEM)

El criterio para evaluar las pruebas y obtener los resultados sera si el sujeto de prueba tuvo éxito o fallé en

realizar las tareas solicitadas.

e Exito: En el caso de que el sujeto de prueba logre completar la prueba en el tiempo estimado (tiempo
registrado en el cuestionario del evaluador) y si la respuesta del portal fue la adecuada.

e Falla de tiempo: El sujeto de prueba demord mas tiempo en realizar la tarea en relacién al tiempo objetivo.

e Falla del sistema: La respuesta del portal es inadecuada.

e Falla menor: El sujeto de prueba logra completar la tarea, pero no utiliza las herramientas ofrecidas por el
portal.

e Fallatotal: El sujeto de prueba no logra completar la tarea.
Los objetivos de las pruebas de comunicabilidad son los siguientes:

e Observar la comunicacion entre el portal y el usuario, para verificar la correcta emision del mensaje del
disefiador al usuario sobre las funcionalidades que ofrece el portal.

e  Observar quiebres comunicacionales.

e Verificar la correcta interpretacién y utilizacion de los signos.

e  Obtener el perfil semiotico.

Resultados:

La Tabla 6.38 muestra el resultado obtenido por los usuarios al realizar la tarea 1. Indica si el usuario tuvo
éxito al realizar la tarea y si hubo quiebre comunicacional. Se verificara si el usuario usa buscador, imagenes o

referencias. Usa miga, logo o navegador.

Tarea Descripcion Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4

Abra el navegador e
ingrese al portal de . . . .
1.1 Exito Exito Exito Exito
reservas hoteleras

www.booking.com

Tabla 6.38 Resultados de la tarea 1, booking.com
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Tarea Descripcion Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4

Busque hoteles en la

ciudad de Buenos Aires, - Exito / - -
12 Exito ) Exito Exito
. anote dos que le llamen la quiebre
atencion.

Seleccione uno de los

hoteles anotados - Exito / - -
13 ) Exito ) Exito Exito
: anteriormente, anote su quiebre
puntuacion.

Del hotel seleccionado

anteriormente, anote el

o Falla total / Fallatotal / | , . ] Falla total /
14 nombre del estadio méas ) ) Exito / quiebre )
: quiebre quiebre quiebre
cercano al hotel y la
distancia.
Del hotel seleccionado
15 anteriormente, anote el Exito Exito Exito Exito
horario de entrada.
16 Vuelva al inicio. Exito Exito Exito Exito

Tabla 6.38 Resultados de la tarea 1, booking.com

La Tabla 6.39 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 1 del usuario 1. Respecto a la tarea
1.4, se le pregunta que le parecié la ayuda on line ofrecida, a lo que responde que era mas genérica y estandar, ya que

solo tenia preguntas frecuentes y él necesitaba otro tipo de ayuda.

Tarea Etiquetas Observaciones

1.2 No se observan quiebres. El usuario utiliza el buscador.

Tabla 6.39 Etiquetado y observaciones tarea 1, usuario 1.
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Tarea Etiquetas Observaciones

“;Ddnde esta?"", “No puedo hacerlo de esta ) ) ) o
El usuario se impacienta y pasa a la siguiente
1.4 forma”, “¢Por qué no lo hace?”, “; Ahora )
tarea. Busca ayuda online pero no la encuentra.

qué?”, “jAyuda!”, “Me rindo”

] El usuario recarga la pagina para volver al inicio.
1.6 No se observan quiebres. N )
No Utiliza la miga.

Tabla 6.39 Etiquetado y observaciones tarea 1, usuario 1.

La Tabla 6.40 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 1 del usuario 2. Al preguntarle qué
fue lo que mas le molesto al no poder encontrar la informacion en la tarea 1.4 fue la poca ayuda o signos que lo
guiaran de forma correcta a encontrar la informacion, ya que si se solicitaba, era porque estaba en alguna parte del
sitio.

Tarea Etiquetas Observaciones

) ) . El usuario por error selecciona otra ciudad.
1.2 “¢.Donde esta?", “¢Qué es esto?”’, “Oops!” . ]
Utiliza el buscador. No usa miga de pan.

“;Dénde esta?", “;Qué es esto?”, “¢Qué|El usuario busca la puntuacion explorando la

1.3 -7 7 -
sucedio?” pagina.
“;Dénde esta?"", “No puedo hacerlo de esta )
) El usuario se frustra al no encontrar la
forma”,“¢Qué sucedié?”, “;Por qué no lo| ] o ]
1.4 informacion solicitada. Pide ayuda en voz alta al
hace?”, “¢Ahora qué?”, “jAyuda!”, “Me
) evaluador.
rindo”
1.6 No se observan quiebres. El usuario utiliza miga para volver al inicio.

Tabla 6.40 Etiquetado y observaciones tarea 1, usuario 2.
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La Tabla 6.41 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 1 del usuario 3. Se le pregunta
respecto a la tarea 1.4 si cree que existia otro método de obtener la distancia a lo que responde que si, solo hizo una
estimacion para responder algo, pero estaba consciente que debe haber existido otra forma de obtener la respuesta de

forma inmediata.

Tarea Etiquetas Observaciones

1.2 No se observan quiebres. El usuario utiliza el buscador.

“;Ddnde esta?"", “No puedo hacerlo de esta ) ) o ] ]
) El usuario realiza una estimacion de la distancia
14 forma”, “¢Por qué no lo hace?”, “Gracias, )
mirando el mapa.

pero no, gracias”, “Me parece bien”

1.6 No se observan quiebres. El usuario presiona el logo para volver al inicio.

Tabla 6.41 Etiquetado y observaciones tarea 1, usuario 3.

La Tabla 6.42 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 1 del usuario 4. Se le pregunta si
piensa si la tarea 1.4 es relevante para alguien que planifica un viaje, a lo que responde que si, es de importancia
tener una idea de las distancias entre lugares en una ciudad que no se conoce para evitar malos ratos y optimizar los

tiempos. Opina que dicha funcionalidad debiese estar mejor destacada para mejorar el servicio del sitio.

Tarea Etiquetas Observaciones

1.2 No se observan quiebres. El usuario utiliza el buscador.

“;Ddnde esta?"", “No puedo hacerlo de esta

forma”,“¢Qué sucedio?”, “¢Por qué no lo | El usuario se impacienta y se rinde en la

14
hace?”, “¢Ddnde estoy?”, “¢Ahora qué?”, |busqueda.
“Me rindo”
1.6 No se observan quiebres. El usuario presiona el logo para volver al inicio.

Tabla 6.42 Etiquetado y observaciones tarea 1, usuario 4.
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La Tabla 6.43 muestra el resumen de los resultados obtenidos por los usuarios al realizar la tarea 2. Se
verificara si el usuario usa pestafia de moneda, tarea 2.2, calcula o detecta el mensaje (de la hora), tarea 2.3 y si

utiliza informacidén al pasar el mouse sobre el texto, tarea 2.4.

Tarea Descripcion Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4

Busque un hotel en la ciudad
de Buenos Aires, para el
periodo 2 de diciembre 2011
91 al 18 de diciembre de 2011, Exito Exito Exito Exito
una habitacion para 2
adultos, anote el nombre del

primer hotel que le aparece.

Anote el precio de la .
: . . Exito / . . .
29 primera  habitacion  en Exito ) Exito Exito / quiebre
| ddlares quiebre

Anote la hora de reserva mas
) ] . . . Falla total /
reciente que se ha realizado Exito Exito Exito

2.3 ;
quiebre

en el hotel.

Indique el tipo de servicio de ) . Exito / .
S Exito Exito Exito
2.4 comida incluido. quiebre

95 Vuelva al inicio. Exito Exito Exito Exito

Tabla 6.43 Resultado de la tarea 2, booking.com.

La Tabla 6.44 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 2 del usuario 1. Se le pregunta por qué

no utiliza la pestafa de cambio de moneda a lo que responde que el precio estaba en délares en la descripcion.
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Tarea Etiquetas Observaciones
2.2 “Gracias, pero no, gracias” El usuario no utiliza la pestafia de moneda.
2.3 No se observan quiebres. El usuario detecta el mensaje.
) ] El usuario no utiliza la informacion
24 “Gracias, pero no, gracias” .
dindmica.

Tabla 6.44 Etiquetado y observaciones tarea 2, usuario 1.

La Tabla 6.45 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 2 del usuario 2. Se le consulta por qué

no utiliza la pestafia de cambio de moneda a lo que responde que vio el signo, pero no se dio cuenta que permitia

cambiar la divisa.

Tarea Etiquetas Observaciones
] i ] ; El usuario explora hasta que encuentra la
“;Donde esta?", “;,Qué es esto?”, “;Qué ) .
2.2 . informacion.
sucedié?”, “Puedo hacerlo de otra manera” ) . B
El usuario no utiliza la pestafia de moneda.
2.3 No se observan quiebres. El usuario detecta el mensaje.
) El usuario utiliza la informacion dinamica
2.4 No se observan quiebres. .
moviendo el mouse sobre el texto.

Tabla 6.45 Etiquetado y observaciones tarea 2, usuario 2.

La Tabla 6.46 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 2 del usuario 3. Respecto a la tarea

2.4 se le pregunta por qué no revisé los simbolos con el mouse, a lo que responde que buscéd la informacién

principalmente en textos y que debiese existir una galeria de imagenes.

Tarea

Etiquetas

Observaciones

2.2

“Gracias, pero no, gracias”

El usuario no utiliza la pestafia de moneda.

Tabla 6.46 Etiquetado y observaciones tarea 2, usuario 3.
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Tarea Etiquetas Observaciones

2.3 No se observan quiebres. El usuario detecta el mensaje.

) ) El usuario explora hasta encontrar la
“¢.Donde esta?", “No puedo hacerlo de esta . B o »
2.4 informacion. No utiliza informacion

forma”, “¢Por qué no lo hace?”, “¢Ahora qué?” | = |
dinamica.

Tabla 6.46 Etiquetado y observaciones tarea 2, usuario 3.

La Tabla 6.47 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 2 del usuario 4. Se le consulta como se
recupero del error en la tarea 2.1, a lo que responde que se equivocO al momento de presionar un botén con lo que

retrocedié utilizando la flecha del navegador volviendo al paso anterior.

Tarea Etiquetas Observaciones

El usuario comete un error y se recupera
2.1 “Puedo hacerlo de otra manera”, “Oops!” o
rapidamente.

2.2 No se observan quiebres. El usuario utiliza la pestafia de moneda.

“;Ddnde esta?"", “No puedo hacerlo de esta )
) El usuario no encuentra la hora y pasa a la
forma”,“¢Qué sucedio?”, “¢Por qué no lo o ]
2.3 siguiente tarea. Pide ayuda en voz alta una
hace?”, “¢Ahora qué?”, “jAyuda!”, “Me ]
. vez antes de rendirse.
rindo”

) El usuario utiliza la informacion dindmica
2.4 No se observan quiebres. )
moviendo el mouse sobre el texto.

Tabla 6.47 Etiquetado y observaciones tarea 2, usuario 4.

La Tabla 6.48, muestra los resultados obtenidos por los usuarios al realizar la tarea 3. En la tarea 3.1 se
verificara si el usuario utiliza el mapa, en la tarea 3.2 se verificara si encuentra la informacion y en la tarea 3.3 si

selecciona la opcién econdmica, mochilero ofrecida.
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Tarea Descripcion Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4

3.1 Nombre un pais que le gustaria
visitar 'y an6telo, indique el Exito Exito Exito Exito
continente donde queda.

3.2 De ese pais, anote el nombre de | Falla menor /| Falla menor/ . .

) ] ) Exito Exito

dos ciudades y de un aeropuerto. quiebre quiebre

3.3 Elija una ciudad para visitar de ese
pais y anote el primer hotel Exito Exito Exito Exito
econémico que encuentre.

3.4 | Cierre el navegador. Exito Exito Exito Exito

Tabla 6.48 Resultados tarea 3, booking.com

La Tabla 6.49 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 3 del usuario 1. Se le pregunta por qué

no utilizo el mapa, responde que pensé que era una imagen decorativa por lo que no la exploro.

Tarea Etiquetas Observaciones
3.1 “Gracias, pero no, gracias” El usuario no utiliza el mapa.
32 “;Donde esta?", “No puedo hacerlo | El usuario encuentra la informacion, pero anota otra
' de esta forma”, “Me parece bien” cosa.
3.3 No se observan quiebres. El usuario usa la opcién econémica mochilero.

Tabla 6.49 Etiquetado y observaciones tarea 3, usuario 1.
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La Tabla 6.50 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 3 del usuario 2. Se le pregunta por qué

utiliza Google para realizar la busqueda a lo que responde que fue algo que hizo por costumbre.

Tarea Etiquetas Observaciones

3.1 “Gracias, pero no, gracias” El usuario no utiliza el mapa.

“;Dénde esta?"", “No puedo hacerlo

de esta forma”, “;Por qué no lo L
3.2 El usuario utiliza Google.

hace?”, “; Qué es esto?”, “Gracias,

pero no, gracias”, “Me parece bien”

] ) El usuario no usa la opcién econémica mochilero,
3.3 “Gracias, pero no, gracias” . .
utiliza un filtro.

Tabla 6.50 Etiquetado y observaciones tarea 3, usuario 2.

La Tabla 6.51 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 3 del usuario 3. Se le pregunta por qué

no utiliza el mapa a lo que responde que prefiere el buscador.

Tarea Etiquetas Observaciones
3.1 “Gracias, pero no, gracias” El usuario no utiliza el mapa.
3.2 No se observan quiebres. El usuario encuentra la informacion.
3.3 No se observan quiebres. El usuario usa la opcion econémica mochilero.

Tabla 6.51 Etiquetado y observaciones tarea 3, usuario 3.

La Tabla 6.52 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 3 del usuario 4. Se le pregunta por qué

utiliza el mapa a lo que responde que le parecié una forma mas rapida y directa de seleccionar el pais.
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Tarea Etiquetas Observaciones
3.1 No se observan quiebres. El usuario utiliza el mapa.
3.2 No se observan quiebres. El usuario encuentra la informacion.
3.3 No se observan quiebres. El usuario usa la opcion econémica mochilero.

Tabla 6.52 Etiquetado y observaciones tarea 3, usuario 4.

Resumen de etiguetas:

La Tabla 6.53, muestra el resumen de los quiebres comunicacionales detectados durante la prueba.

Etiqueta Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4 Total
1 1 2 4
“Me rindo”
1 1 1 3
“Me parece bien”
3 3 3 9
“Gracias, pero no, gracias”
1 1 2
“Puedo hacerlo de otra manera”
2 5 2 2 11
“;Doénde esta?""
3 2 5
“¢Qué sucedio?”
1 1 1 2 5
“¢Ahora qué?”
1 1
“¢Dénde estoy?”
1 1 5
“OOpS!”
2 2 2 2 8
“No puedo hacerlo de esta forma”

Tabla 6.53 Resumen de etiquetas de quiebres comunicacionales, booking.com.
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Etiqueta Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4 Total
4 4
“; Qué es esto?”
1 1 1 3
“jAyudal”
1 2 2 2 7
“¢Por qué no lo hace?”

Tabla 6.53 Resumen de etiquetas de quiebres comunicacionales, booking.com.

Se observa que la mayor cantidad de etiquetas es ““¢Donde esta?", debido al que todos los usuarios tuvieron
problemas en encontrar secciones e informacién en las pruebas. Lo solicitado no se encuentra bien destacado y la
informacion no se muestra claramente. La etiqueta “Gracias, pero no, gracias” tiene la segunda mayoria, esto tiene
relacién con el no entendimiento de la solucién, ya que el usuario no encuentra la forma correcta de hacer una tarea y
sigue caminos alternativos. Hay que destacar que se encuentran todas las etiquetas con quiebres comunicacionales

asociados.

En base a las etiquetas, se categorizan las fallas por usuario. La Tabla 6.54, muestra el resumen de la

categorizacion de fallos por usuario.

Categoria Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4

* * * *
Falla total

* * * *
Falla parcial

* * * *
Temporal (1)

* * * *
Temporal (2)

* * * *
Temporal (3)

Tabla 6.54 Resumen de fallas por usuario, booking.com.

Se observa que existen fallas en todas las categorias por parte de todos los usuarios. Se detectan quiebres

comunicacionales graves que no permiten realizar las tareas.
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Perfil semidtico:

¢Quiénes pienso que seran los usuarios del producto que disefio? Los usuarios seran usuarios con

experiencia en el uso de navegadores de web, que utilizaran el buscador y se guiaran por el menu y las

categorias para encontrar la informacion.

e ;Qué es lo que he aprendido sobre las necesidades y los deseos del usuario? El usuario desea encontrar
informacion en forma rapida, abundante y en un solo lugar.

e ;Cuales pienso que son las preferencias del usuario respecto a sus necesidades y deseos, por qué? El
usuario prefiere obtener la libertad de realizar él su basqueda, sin embargo se le presenta informacién para
guiarlo e indicarle las mejores opciones que hay disponibles.

e (Qué sistemas he disefiado para los usuarios y como deberian utilizarlo? El usuario deberia ser capaz de
lograr, sin ayuda, su objetivo. Es un portal que utiliza simbolos y una estructura estandar de cualquier portal
web. Con un buscador sencillo y pocos campos, esta la opcién de realizar busquedas avanzadas.

e ;Cual es mi vision de disefio? En base a los resultados, el disefio ha sido bastante efectivo en transmitir el

mensaje, ya que la mayoria de los usuarios realizé con éxito las pruebas solicitadas, capt6 los signos y

realizd las tareas en la forma esperada.

Conclusiones:

La prueba ha detectado quiebres comunicacionales entre el disefiador y el usuario, lo que indica que no se

ha transmitido correctamente el mensaje meta comunicacional desarrollado en la fase de inspeccion semidtica.

Sin embargo, existe comunicacidn, ya que los usuarios han realizado pruebas con éxito y han comprendido

como utilizar el sitio e interpretado los signos que han sido colocados en él para facilitar la comunicacion.

Los principales quiebres estan dados en la ubicacion de simbolos e informacion que no ha sido encontrada

por el usuario, ya que no ejecuto la secuencia de pasos que le indicaba el disefiador.
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6.7.

Para realizar la inspeccién heuristica al sitio vinadelmar.com, se entregé un checklist de ayuda a los

Inspeccion Heuristica a vinadelmar.com

evaluadores. El checklist se encuentra disponible en la seccion 5.3. Parte de la inspeccidn heuristica se encuentra en

el Anexo I.

La Tabla 6.55 muestra el listado de los problemas encontrados al aplicar la inspeccion heuristica al sitio

vinadelmar.com. Contiene el detalle de cada problema, ejemplo de ocurrencia y clasificacion en los principios de la

usabilidad no cumplidos:

direcciona a otra
pagina al presionar

volver.

no de despegar.

resultados

Principios de
Definicion del _ - Ejemplos de Usabilidad
Id Comentarios / Explicaciones )
Problema ocurrencia no
Cumplidos
Si se selecciona menores,
deberia salir seleccion de
Opciones nimero de menores. No es asi,
innecesarias en aparece también la opcion del | Home H5
formulario namero de adultos. EI mismo
formulario sale al selecciona
adultos.
Sugerencias no Deberian salir sugerencias para
corresponden a la la ciudad Vifia del Mar, pero no
Home H5, H2
localizacion, Vifia es asi.
del Mar.
Al no obtener Deberia re direccionar al home
resultados en una de
busqueda, re http://www.vinadelmar.com/, | Blsqueda sin H3. HE

Tabla 6.55 Listado de problemas encontrados en la inspeccion al sitio vinadelmar.com
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Principios de

Definicion del _ - Ejemplos de Usabilidad
Id. Problema Comentarios / Explicaciones )
Problema ocurrencia no
Cumplidos
Confusion generada | Deberia decir consultar en vez )
Seleccionar hoteles
4 por nombre del de comprar, confunde. ; H4, H5
i en el mend
boton
MenU Relato de Viajero esta ’
. ~ Menu Relato de H1, H4, H5,
5 Link roto roto, y no da la opcion de .
. Viajero H9, H10
volver, pagina en blanco.
) ) Deberian ser de otro tono, u
No se diferencian .
6 ) . estar separados por alguna Mena Principal H4, H5
links a otros sitios i o
linea distinta
Links envian a otra | Son del mismo estilo, pero o
7 . ’ Menu Principal H4, H5
pagina envian a despegar
. o No cambia idioma sub menues,
Version en inglés . . .
8 ] botones, ni sugerencias de los | Todo el sitio H4, H5, H7
incompleta .
formularios
i En la pantalla de inicio y el de )
Menus Ir al link "Vuelos"
9 ] ) "Vuelos, es completamente ; H2,H4
inconsistentes o del menu
distinto
10 Link en el menu EL link "vuelos™ lleva a sitio Ir al link "Vuelos" Ha

lleva a sitio externo

externo

del menu

Tabla 6.55 Listado de problemas encontrados en la inspeccidn al sitio vinadelmar.com
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Principios de

Definicion del _ - Ejemplos de Usabilidad
Id. Problema Comentarios / Explicaciones )
Problema ocurrencia no
Cumplidos
El sitio externo tiene un menu
. y estética parecida a )
Sitio externo ) Ir al link "Vuelos"
www.vinadelmar.com, pero al . )
11 confuso, parece ] del menu, ir al link H1,H2,H4
__ | momento de presionar sobre el o
parte del sitio inicial | o "Inicio"
link de "inicio", para volver,
éste se queda en el sitio externo
Demasiados elementos en el
footer, los cuales son incluso Pagina de inicio, ir
12 Footer sobrecargado H8
redundantes con otros al footer
elementos de la pagina
Hay informacion sobre otros
destinos turisticos, incluso para | o
» ) ) Pagina de inicio,
Informacion el extranjero, siendo que el ] )
13 ] ] o o menu de opciones H4, H8
innecesaria sitio trata de reservas turisticas |
» izquierdo
de vifia del mar, por lo que sale
del proposito central.
En la lista de hoteles de la
Faltan links de "ver | pagina principal, algunos o o
14 ] ] ) ] Pagina de inicio H4
mas" tienen el link "ver mas" y otros
no.
La busqueda re Al realizar una blsqueda, ésta
15 direcciona a un sitio | se re direcciona y abre un sitio | Pagina de inicio H4

externo

externo (despegar.cl)

Tabla 6.55 Listado de problemas encontrados en la inspeccidn al sitio vinadelmar.com
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Principios de
Definicion del _ - Ejemplos de Usabilidad
Id. Problema Comentarios / Explicaciones )
Problema ocurrencia no
Cumplidos
Botdn volver no Al realizar una bisqueda y al | Pagina de inicio,
funciona para tratar de volver al sitio realizar una
16 ) i ’ ) H4, H5, H9
regresar desde el vinadelmar.com, el botdn de busqueda, presionar
sitio externo volver no funciona boton volver
Al realizar una bisqueda de Pagina de inicio,
Busqueda de bus re | boletos de bus, re direccionaa | ventana de
17 direcciona a sitio un sitio externo busqueda, pestafia H4
externo buses, realizar una
busqueda
No hay ayuda para un usuario
Falta de ayuda o o .
18 novato, de ningln tipo para Todo el sitio H10
manual . o
poder utilizar el sitio
) ] en la pagina vifa del mar no se | http://www.vinadel
No se diferenciaque | =~
19 identifica si es o no un enlace | mar.com/hoteles en H5
es enlace y que no ]
valparaiso_1.html
no se ajusta a al cambiar la resolucion se
20 - todas H7
resolucién descuadra
si se esta hablando de una
pagina que es asociada también )
. . http://www.vinadel
termino ajeno al a vuelos, deberia mantener la
21 o ) mar.com/hoteles_en H2, H4
idioma misma nomenclatura, la ]
) valparaiso_1.html
palabra partida no es acorde a
eso

Tabla 6.55 Listado de problemas encontrados en la inspeccion al sitio vinadelmar.com
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Principios de

Definicion del . - Ejemplos de Usabilidad
Id. Problema Comentarios / Explicaciones .
Problema ocurrencia no
Cumplidos
No se mantiene un | algunos hoteles aparecen con )
) ] http://www.vinadel
estandar para el teléfono de reservas otros nos
22 ) mar.com/hoteles_en H4
despliegue de la ]
) » valparaiso_1.html
informacion
) Puedo seleccionar como fecha | http://www.vinadel
Permite retroceder ) B
23 ] de partida un afio ya mar.com/hoteles_en H5
en el tiempo ] ]
transcurrido valparaiso_1.html
Logo no es El logo del banner no es . o
24 ) ) pagina principal H4
clickeable clickeable
No se utiliza el en el banner y en el hotel no se
25 mismo formato para | ocupan los mismos formatos todas H4
definir teléfonos
Elementos se habitaciones y adultos se
26 sobreponen al sobreponen los elementos todas H4, H8
seleccionar ambos
. para habitaciones es una lista y
Elementos no siguen .
27 ) para adultos no, siendo que todas H4, H8
el mismo formato .
ambos son numéricos
No existe cancelar para reservas no existe un
28 y ] H5
accion boton cancelar
Direccion: Lautaro Rosas 343, | http://www.vinadel
29 Error ortografico Cerro Alegre., Vifa del Mar, mar.com/hotel_zero H4

Chile 0 mtrs2 a 36 mtrs2

1.html

Tabla 6.55 Listado de problemas encontrados en la inspeccion al sitio vinadelmar.com
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Principios de
Definicion del : o Ejemplos de Usabilidad
Id. Problema Comentarios / Explicaciones .
Problema ocurrencia no
Cumplidos
En algunas partes aparece con | http://www.vinadel
Falta de consistencia | fecha de ingreso y en otras con | mar.com/booking_v
20 y trazabilidad en fecha de entrada, eso mismo 5/search/vinadelmar/ Ha
modulo buscar para con salida y partida 2011-12-24/2011-
hoteles 12-
25/2/?f tm=BRL&
Se selecciona como moneda el
Valor presentado real, pero al ver la pre
31 - o H4
invalido visualizacion se ve en pesos
chilenos
Se ha seleccionado portugués | Los meses aparecen
) ) pero aparecen mensajes en en espafiol, mensaje
Inconsistencias en .
32 o espafiol ver mas, consulte H4
idiomas ) o
disponibilidad de
tarifas....
Aparece México en la seccion | http://www.vinadel
23 Agregado pais en de ciudades, siendo que para mar.com/index_3.ht 4
seccion ciudades los demas paises se sigue ese | ml
estandar

Tabla 6.55 Listado de problemas encontrados en la inspeccion al sitio vinadelmar.com

La Tabla 6.56 muestra los problemas clasificados por principio de la usabilidad. Se incluye el total de

problemas por principio.
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ID | Principio usabilidad Problemas que incumplen el | Total de problemas

principio por principio
H1 | Visibilidad del estado del sistema. P5, P11 2
H2 | Correspondencia entre el sistema y el A
mundo real. P2, P9, P11, P21
H3 | Control y libertad del usuario. P3 1
H4 | Consistencia y estandares. P4, P5, P6, P7, P8, P9, P10, P11, P12,
P13, P14, P15, P16, P21, P22, P24, ”
P25, P26, P27, P29, P30, P31, P32,
P33
H5 | Prevencion de errores. P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P8, P16, 1
P19, P23, P28
H6 | Reconocimiento (En vez de recordar). 0
H7 | Flexibilidad y eficiencia de uso. P8, P20 2
H8 | Disefio estético y minimalista. P12, P13, P26, P27 4
H9 |Ayuda en reconocer, diagnosticar y )
recuperarse de errores. P5, P16
H10 | Ayuda y documentacion. P5, P18 2

Tabla 6.56 Numero de problemas que incumplen cada principio, vinadelmar.com.

Se observa que no todas las heuristicas tienen problemas asociados. De los casos de estudio,
vinadelmar.com es el sitio con menos funcionalidades e informacién. Dada su simpleza no se detectan problemas en
la heuristica reconocimiento (en vez de recordar), ya que es muy similar a cualquier sitio que entregue informacion y
que permita realizar busquedas a un usuario con nociones basicas en el uso de aplicaciones transaccionales web. Sin
embargo, la heuristica que muestra la mayor cantidad de problemas corresponde a consistencia y estandares. El sitio
presenta problemas de consistencia ya que es una adaptacion de otro sitio buscador de reservas hoteleras. No existe
un trabajo muy prolijo en la adaptacion, existen muchos links rotos, secciones con logos y descripciones de otros
sitios.
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También incluye los promedios y la desviacién estandar por severidad, frecuencia y criticidad.

La Tabla 6.57 muestra las notas asignadas por los evaluadores a los problemas detectados en la inspeccion.

Desviacion
Ev.1 Ev.2 Ev.3 Promedios
Estandar
Id Problema S |F S |F S |F S F C |S F C

Opciones innecesarias en

1 ) 112 2|3 2|2 1,67 (2,33|4,00] 0,58 | 0,58 | 1,00
formulario
Sugerencias no

2 |corresponden ala 412 313 2|3 3,00 | 2,67 |5,67]1,00 0,58 |0,58
localizacion, Vifia del Mar.
Al no obtener resultados en
una busqueda, re direcciona

3 ) ] 412 312 413 3,67 12,33|6,00]0,58 | 0,58 | 1,00
a otra pagina al presionar
volver.
Confusion generada por

4 413 312 2|2 3,00 [2,33|5,33] 1,00 0,58 | 1,53
nombre del boton

5 | Linkroto 311 411 413 3,67 (1,67(5,33]0,58 | 1,15 | 1,53
No se diferencian links a

6 - 414 2|4 23 2,67 13,67|6,33]1,15|0,58 | 1,53
otros sitios

7 Links envian a otra pagina | 3 | 3 3|3 3|4 3,00 | 3,33|6,33] 0,00 | 0,58 | 0,58
Version en inglés

8 ) 413 2|2 313 3,00 | 2,67 |5,67]1,00|0,58| 1,53
incompleta

9 Mends inconsistentes 0|0 3|12 313 2,00 [1,67(3,67]1,73| 153|321
Link en el mend lleva a

10 . 313 312 3|4 3,00 | 3,00|6,00)0,00 1,00 1,00
sitio externo

Tabla 6.57 Notas asignadas por los evaluadores a los problemas detectados en la inspeccion.

141




Desviacion

Ev.1 Ev. 2 Ev. 3 Promedios Estandar

Id Problema S |F S |F S |F S F Cc |S F C
Sitio externo confuso,

11 o 312 313 413 3,33 12,67 |6,00]0,58 | 0,58 | 1,00
parece parte del sitio inicial

12 | Footer sobrecargado 112 2|1 2|2 1,67 11,67(3,33]0,58|0,58 | 0,58

13 | Informacién innecesaria 21 213 213 2,00 (2,33]4,33]0,00 | 1,15|1,15

14 | Faltan links de "ver mas" 2|2 2|1 33 2,33 12,00{4,33] 0,58 | 1,00 | 1,53
La busqueda re direcciona

15 . 2|2 313 314 2,67 |3,00|5,67]0,58| 1,00 1,53
a un sitio externo
Botdn volver no funciona

16 | pararegresar desde el sitio | 4 | 3 413 413 4,00 |3,00(7,00] 0,00 | 0,00 0,00
externo
Busqueda de bus re

17 o o 2|2 312 313 2,67 12,335,001 0,58 | 0,58 | 1,00
direcciona a sitio externo

18 | Falta de ayuda o manual 2|1 2|1 313 2,33 11,67(4,001058|1,15|1,73
No se diferencia que es

19 2|2 2|3 312 2,33 12,33|4,67]0,58 | 0,58 | 0,58
enlace y que no

20 | no se ajusta a resolucién 2|2 2|2 2|4 2,00 |2,67|4,67]0,00|1,15 (1,15

21 | termino ajeno al idioma 2|3 2|1 2|2 2,00 | 2,00|4,00] 0,00 1,00 1,00
No se mantiene un estandar

22 | parael despliegue de la 212 312 212 2,33 12,004,33]0,58 | 0,00 | 0,58
informacion

Tabla 6.57 Notas asignadas por los evaluadores a los problemas detectados en la inspeccién.
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Desviacion

Ev.1 Ev. 2 Ev. 3 Promedios Estandar

Id Problema S|F|C]|S|F |C]|S |F |C ]S F C S F C
Permite retroceder en el

23 ) 413(713|3|6])J3|3|6]3,33(3,00/6,33J0,58|0,00|0,58
tiempo

24 | Logo no es clickeable 214|612 1|311|3|4]167|267[4,33]0,58|1,53|1,53
No se utiliza el mismo

25 | formato para definir 1145|2132 |3|5]|167|267|4,33]0,58|1,53|1,15

teléfonos

Elementos se sobreponen al
26 ) 212|413 |2|512|3|5]233(2,33/4,67]10,58|0,58|0,58
seleccionar ambos

Elementos no siguen el
27 ) 211(312|2|4]|2|2|4])200]|167|3,67]0,00]0,58]|0,58
mismo formato

28 | No existe cancelar accion 21214)13|3|613[3|6]267(267/533]10,58/0,58|1,15

29 | Error ortogréfico 111,23 |1|4])1|1|2]167|100|2,67]1,15|0,00 (1,15

falta de consistencia y
30 |[trazabilidad en modulo 3|/2|5]13|3|6]3|3|6]3,00|267|567]0,00|0,58|0,58

buscar hoteles

31 |Valorpresentadoinvalido |2 |2 |4|2|2|4)3|2]|5]233/|2,00/4,33]0,58|0,00]|0,58

32 |inconsistenciasenidiomas | 4 (3| 713|2|5|4|3]|7]3,67|267|6,33]0,58]|0,58]1,15

Agregado pais en seccién
33 ) 2111312 |1|3]2|2|4]200(133(3,33]0,00/(0,58(0,58
ciudades

Tabla 6.57 Notas asignadas por los evaluadores a los problemas detectados en la inspeccién.

El problema “Menus inconsistentes” (n°9) tiene la desviacion estandar mas alta (3,21), esto ocurre porque

un evaluador no lo considera un problema. El problema “Falta de ayuda o manual” (n°18) tiene la segunda
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desviacion estandar mas alta, ya que un evaluador lo considera un problema mayor con una frecuencia alta (6 de 8) y

los otros evaluadores lo consideran un problema menor con baja frecuencia (3 de 8).

La Tabla 6.58 muestra el ranking de criticidad de los problemas detectados en la inspeccion.

Promedios
Id Problema S F ©
16 Boton volver no funciona para regresar
desde el sitio externo 4,00 |3,00 |7,00
6 No se diferencian links a otros sitios 2,67 |3,67 6,33
7 Links envian a otra pagina 3,00 3,33 |6,33
23 Permite retroceder en el tiempo 3,33 13,00 |6,33
32 inconsistencias en idiomas 3,67 |2,67 6,33
Al no obtener resultados en una
3 busqueda, re direcciona a otra pagina al| 3,67 | 2,33 | 6,00
presionar volver.
10 Link en el menu lleva a sitio externo 3,00 [3,00 |6,00
1 Sitio externo confuso, parece parte del
sitio inicial 3,33 2,67 |6,00
) Sugerencias no corresponden a la
localizacidn, Vifia del Mar. 3,00 2,67 |5,67
8 Version en inglés incompleta 3,00 | 2,67 |5,67

Tabla 6.58 Ranking top ten de criticidad, vinadelmar.com.

El valor de criticidad del primer problema del ranking es bastante alto (7 de un maximo de 8). Su desviacion

estandar tiene un valor de 0, lo que indica que no existe diferencia de opinion de los evaluadores respecto a la

severidad y frecuencia.
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Comentarios:

El portal es sencillo y facil de usar. La mayoria de los errores corresponden a errores de navegacion. El

problema mas critico indica que hay una falla de implementacion de una funcion basica.

El sitio tampoco posee ayuda ni tutoriales. Tampoco mantiene informado al usuario en qué lugar de éste se

encuentra.

El sitio pertenece a despegar.com, utiliza su estructura y recursos para realizar las acciones.

6.8. Inspeccion Semidtica (SIM) vinadelmar.com

No se han encontrado inconsistencias entre las plantillas de cada signo. EI mensaje comunicacional indica la
intencién del disefiador de comunicar el objetivo principal del sitio, realizar una reserva hotelera online en la ciudad

de Vifa del mar, y como debe ser utilizado, lo que da respuesta a la pregunta de investigacién formulada.

Como aspectos positivos destacan lo ordenado y organizado del sitio, la posibilidad de configurar idiomas,

lo que indica que es un sitio orientado a turistas de extranjeros, ademas de los nacionales.

Llama la atencién un mensaje metalinglistico encontrado: “usar las opciones avanzadas limita la capacidad
de encontrar las tarifas mas econdmicas”. ;Qué intenta comunicar este mensaje?, ;no deberia ser el objetivo del sitio
mostrar los posibles hoteles que cumplan las necesidades del usuario, incluyendo por defecto siempre buscar la tarifa

mas barata?

El analisis segmentado se encuentra en el Anexo F. A continuacion se muestra el mensaje meta
comunicacional obtenido.

“Este es mi entendimiento de quien eres ta”

Eres un usuario con experiencia basica o superior en el uso de navegadores web y deseas realizar una

reserva online. Es de tu interés obtener informacidn de forma répida y sencilla, que te permita tomar una decision.

Tu experiencia en el uso de navegadores web deberia permitirte realizar tus actividades y recorrer el sitio sin
problemas. Ademas la péagina de inicio, Figura 6.6, esta organizada de una manera que te facilitard buscar la
informacion y recorrer el sitio. Las secciones, areas y funciones estan claramente etiquetadas para que puedas
utilizarlas y obtener resultados de una forma facil y sencilla.
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Utilizas el mouse para explorar la interfaz de usuario. Esperas obtener una respuesta visual, alguna sefial

que te indique con que elementos puedes interactuar. Al presionar un link, botén o banner obtendras una respuesta
del sistema.

“Que aprendi sobre lo que necesitas o quieres hacer, de qué maneray porqué”

Deseas visitar la ciudad de Vifia del mar y deseas alojarte en un hotel. Al no encontrar la informacion que
buscas en la pagina de inicio, utilizas el buscador o revisas las otras secciones con otra informacién que tiene el sitio.
El resultado de esta acciéon sera un listado de hoteles y ofertas clasificadas. Al seleccionar un hotel, aparecera
informacion relevante sobre aquel lugar.

@ www.vinadelmar.com

w R 3

[™ Espacio de bisqueda

un sitio de Centro de atencion al cliente

Auspiciador y atencién al cliente. despegar{com B - 56248285190

Tu préximo destino

(G) Vina del Mar.com

o

Vina del Mar. Hoteles y Cabaiias en Reiiaca, Vifia y Concon

ugerencias y
categorias

Paquetes y ofertas

Paquetes en Vifia del Mar
Encuentre las mejores paquetes y hoteles para

Usted estéluqui: Viiia del Mar
’

Hoteles

Hoteles  Vuelos

Paquetes Buses

Hoteles en Valparaiso

Departamentos en Refi
epartamentos en Renzga Fecha de ingreso

Aparts Busca hoteles en Vifia Del Mar y en todo el mundo estavacaciones
Cabafias Destino Hotel O Higgins

e 2 El Hotel O'Hi 1t
Departamentos Viia del Mar otel O'Higgins presenta un

Fecha de partida

concepto distinto de servicio y
comfort, en el cual se tienen en
cuenta

- — Opiniones: &&& 14)
ed eakf =) :
Bed & Breaidast Seleccionar Seleccionar
Hoteles Econdmicos =
- Hotel San Martin
Habitaciones Adultos Menores - N
Vacaciones de Verano r \  ElHotel San Martin es una muy
1 - 2 0 A buena opcién de 4 estrellas que

Alojamiento en Concon se encuentra en Vifa del Mar,
sobre la
Relato de viajeros

Buscar hoteles

B Gala Hotel

Figura 6.6 Pantalla de inicio vinadelmar.com.

Puedes usar el buscador para encontrar un hotel mas especifico a tus necesidades. Si decides revisar un
hotel, ver Figura 6.7, encontraras toda la informacién relevante de ese lugar que incluye fotografias, mapa,

descripciones y podras buscar disponibilidad de habitaciones. Hay un buscador disponible para que puedas seguir
buscando.

Tu objetivo es revisar de una forma rapida y completa los hoteles. Los elementos con los que puedes

interactuar resaltaran automaticamente al explorar con el mouse, con lo cual sabras donde realizar la accion.
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“Este es el sistema que he disefiado para ti y esta es la forma en que tl puedes o deberias usarlo para llevar a

cabo un rango de propositos que caen en esta vision”.

En la pagina de inicio se muestran paquetes, sugerencias, y opciones. Puedes recorrer el sitio para buscar la

informacion que buscas o utilizar el buscador. Los lugares que te interesan puedes revisarlos en profundidad para

tomar una decision. Una vez elegido el lugar, realizas la reserva.

El sitio ofrece informacidn de hoteles en la pagina de inicio. Para buscar un hotel, hay a tu disposicién un

buscador, links a hoteles clasificados y paquetes turisticos. Los resultados de la busqueda se muestran en forma

ordenada y ofrecen informacion relevante sobre los hoteles que cumplen a tus necesidades. También puedes buscar

otros servicios como vuelos y buses.

Los elementos dindmicos te ayudaran en la basqueda de un hotel para alojar, cuando revises un lugar te

destacaran aspectos importantes, por ejemplo resaltaran imagenes e informacion relevante. También hay elementos

que muestran publicidad de servicios que podrian ser de utilidad.

J Vina del Mar » Hoteles en Vina del Mar de Chile » Santa Maria de Mantagua Hotel

anta Maria de Mantagua Hote

Sagjno Concon Quintero 12010 \V Regian, Vifia del Mar - Reservas al (s,

ENE SR

6-2) 484 8519 &

sala, #hmedor, living y cocina completa, bafio privado en habigcion
prinfipal, television por cable, calefaccibn, vista al mar o a zondg
verPes y mucho mas Tenes todo lo que necesitas para disfrutarjde un
magyifico fin de semana o de unas vacaciones inolvidables, Tefidras
una fagastica experiencia en el hotel, ofrece alojamiento de gfimer
nivel en O%qodos y acogedores departamentos complejaafente
equipados con majigualable infraestructura gua-efmplementara tu
estadia para disfrutar al ma

v Desayuno
¥ Internst
A Minibar en Ia habitacion # Piscina

¥ salade juegos

WS Map data 2011 Mapcity

Ampliar mapa

prétio de salida: 11:00 hs

gunas restricciones aplican, ver detalle en la pagina de pago

Piscina Cubierta # Piscina Descubierfs

Reserve su habitacion
Entrads

Seleccionar |
(=]
Salids;
cm
Seleccionar e
=]

Hebitaciones

1 habitacién
Adultos Menores
2 0

L4 Despegar no cobra gastos de cancelacion. Usted pusde cancelar sin cargo 45 hs antes del dia de entrada.

Figura 6.7 Informacion detallada de un hotel, vinadelmar.com.

147



6.9. Analisis de los Resultados de la Prueba de Laboratorio

Aplicada a vinadelmar.com

La documentacion utilizada en la prueba se encuentra en el Anexo H. Estos fueron entregados en el
siguiente orden;

e Acuerdo de confidencialidad, ver anexo D.1

e Informacion general de la prueba, documento que explica objetivos y etapas de la prueba, ver anexo H.1

e Cuestionario de pre test, documento utilizado para obtener informacién general del sujeto de prueba, ver
anexo H.2

e Listado de tareas, documento que contiene descripcion del escenario y tareas de la prueba, ver anexo H.3.
Las tareas buscan evaluar las funcionalidades que tienen problemas detectados en la inspeccion heuristica y

comprobar la correcta interpretacion de signos detectados en SIM. Principalmente se evaluara:

o0 El buscador y la forma de busqueda de informacion, utilizando fechas y lugares especificos.
o0 Interpretacion correcta de signos asociados a turismo y hoteleria.

0 Busqueda de informacidn de servicios y horarios para un hotel.

e Cuestionario post test, documento utilizado para obtener informacién de las tareas y del caso de estudio
recién evaluado por el sujeto de prueba, ver anexo H.4
e Documentacion evaluador, documento usado por el evaluador durante la realizacion de las tareas con el fin

de registrar el desarrollo de las tareas, ver anexo H.5

6.9.1. Desde el Punto de Vista de la Usabilidad

El criterio para evaluar las pruebas y obtener los resultados sera si el sujeto de prueba tuvo éxito o fallé en

realizar las tareas solicitadas y si la respuesta del portal fue adecuada o inadecuada.

e Exito: En el caso de que el sujeto de prueba logre completar la prueba en el tiempo estimado (tiempo
registrado en el cuestionario del evaluador) y si la respuesta del portal fue la adecuada.

e Falla de tiempo: El sujeto de prueba demord mas tiempo en realizar la tarea en relacién al tiempo objetivo.

e Falla del sistema: La respuesta del portal es inadecuada.

e Falla menor: El sujeto de prueba logra completar la tarea, pero no utiliza las herramientas ofrecidas por el
portal.

e Fallatotal: El sujeto de prueba no logra completar la tarea.

Los objetivos de las pruebas de usabilidad son los siguientes:
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e Observar la interaccion entre el sitio y el usuario, para verificar el correcto desempefio de vinadelmar.com
en base a los problemas seleccionados que fueron descubiertos en la evaluacion heuristica.

e  Observar si el uso del portal es verdaderamente intuitivo.

e Verificar la consistencia entre las opciones ofrecidas y las respuestas que el portal entregue; que las

funcionalidades operen de forma correcta y que no se produzcan errores del sistema.

Descripcion de perfiles:

Los usuarios de prueba tienen entre 25 — 27 afios, todos de sexo masculino, estudiantes universitarios, con
un uso diario de internet superior a 4 hrs, utilizan varios tipos de sitios, coincidiendo en su mayoria en redes

sociales, foros, contenido multimedia e informacién. Dos de ellos tienen experiencia en sitios hotelero. Ninguno ha

utilizado vinadelmar.com.

La Tabla 6.59 corresponde al perfil de usuario de prueba.

Perfil de usuario Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4
Sexo M M M M
Edad 25 26 27 27

Nivel Educacion

Univ/ en proceso

Univ/ en proceso

Univ/ en proceso

Univ/ en proceso

Ocupacion Estudiante Estudiante Estudiante Estudiante
Uso diario internet 8+ hrs 4-7 hrs 8+ hrs 4 -7 hrs
Navegador de preferencia Firefox Firefox / Chrome Chrome Chrome
Variedad de sitios usados Media Media Alta Alta
Experiencia uso portales Media Alta Alta Media
Uso sitios hoteleros No Si Si No
Uso vinadelmar.com No No No No

Tabla 6.59 Perfil de usuario de prueba vinadelmar.com.
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Resultados:

La Tabla 6.60 muestra el resultado obtenido por los usuarios al utilizar el sitio vinadelmar.com

Tarea Descripcion Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4

Abra el navegador e ingrese al
1.1 portal de reservas hoteleras Exito Exito Exito Exito

www.vinadelmar.com.

Busque y anote dos hoteles en
1.2 Vifia del mar que le llamen la Exito Exito Exito Exito

atencion.

Seleccione uno de los hoteles
1.3 anotados anteriormente, anote su Exito Exito Exito Exito

puntuacion.

Del hotel seleccionado
1.4 anteriormente, anote un punto de Exito Exito Falla total Exito

interés.

Del hotel seleccionado

15 anteriormente, anote el horario Falla total Exito Exito Exito
de entrada.
1.6 Vuelva al inicio. Exito Exito Exito Exito

Tabla 6.60 Resultados tarea 1, vinadelmar.com
Usuario 1: En la prueba 1.5 el usuario no encuentra el horario de entrada.
Usuario 4: En la prueba 1.4 el usuario no encuentra los puntos de interés.

La Tabla 6.61 muestra el resultado de los usuarios al realizar la tarea 2. Todos los usuarios completan la

tarea y no se registran incidentes.
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Tarea Descripcion Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4
Busque un hotel en la ciudad de
Vifia del mar, para el periodo 6
de enero 2012 al 8 de enero de . . . .
21 o Exito Exito Exito Exito
. 2012, una habitacion para 2
adultos, anote el nombre del
primer hotel que le aparece.
Anote el precio de la primera . . .. ..
29 o Exito Exito Exito Exito
: habitacion por noche.
’3 Anote una opinion reciente. Exito Exito Exito Exito
24 Indique si el hotel tiene sauna. Exito Exito Exito Exito
95 Vuelva al inicio. Exito Exito Exito Exito
Tabla 6.61 Resultados tarea 2, vinadelmar.com
La Tabla 6.62 muestra los resultados de los usuarios al realizar la tarea 3.
Tarea Descripcion Usuariol | Usuario2 | Usuario 3 Usuario 4
Anote el primer hotel bed &
3.1 breakfast en Vifia del mar que| Falla total Exito Exito Exito
encuentre.
Anote el primer hotel econémico en . . . .
3.2 i Exito Exito Exito Exito
' Vifia del mar que encuentre.
33 Anote dos servicios del hotel. Exito Exito Exito Exito
34 Vuelve al inicio. Exito Exito Exito Exito

Tabla 6.62 Resultados tarea 3, vinadelmar.com
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Usuario 1: En la prueba 3.1el usuario no encuentra la seccion bed & breakfast.

Resultados cuestionario post — test:

La Tabla 6.63 muestra la tabulacion de las respuestas obtenidas en el cuestionario post — test.

Pregunta Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4
1 3 4 4 4
2 3 4 4 3
3 2 3 4 4
4 3 3 4 3
5 2 3 5 4
6 5 2 4 3
7 5 1 4 3
8 5 4 1 3
9 3 4 5 2
10 2 4 5 3
Promedio 33 3,2 4 3,2

Tabla 6.63 Tabulacion respuestas post — test, vinadelmar.com.

La Tabla 6.64 muestra la escala utilizada en la evaluacién del cuestionario post — test por parte del usuario.

Valor Descripcion
5 Muy Positivo
4 Positivo
3 Neutro
2 Negativo
1 Muy Negativo

Tabla 6.64 Escala para la evaluacion de cuestionario post — test.

Las respuestas a la pregunta ¢Qué fue lo que mas le gusto del sitio vinadelmar.com? Son: Gran variedad de

hoteles. Variedad de ofertas. Encontrar muchas ofertas o servicios en un mismo sitio.

Las respuestas a la pregunta ¢Qué fue lo que mas le disgust6 del sitio vinadelmar.com? Son: cuesta pillar

algunas cosas. No poder volver directamente luego de realizar la bisqueda. No es facil ubicar sitios de interés cerca
152



del lugar de hospedaje. Hay informacién que no esta a simple vista como el “check in” del hotel Sheraton, porque

hay que buscar una habitacion para poder verlo.
Conclusiones:
El portal vinadelmar.com present6 problemas de usabilidad menores en las pruebas.

La mayoria de los usuarios de prueba volveria a utilizar el sitio, califican su experiencia como satisfactoria.

Encuentran que es facil de usar y que es necesario incluir ayuda.

Los usuarios desarrollaron la mayoria de las tareas sin problema, donde hubo problemas fue cuando se

solicito informacidn especifica y no se logré llegar a ella provocando frustracion.

En la respuesta a la pregunta ;Qué fue lo que mas le disgustd del sitio vinadelmar.com?, aparecen
mencionados explicitamente problemas detectados en la inspeccion heuristica, lo que confirma su impacto en la

usabilidad del portal.

6.9.2. Desde el Punto de Vista de la Comunicabilidad (CEM)

El criterio para evaluar las pruebas y obtener los resultados sera si el sujeto de prueba tuvo éxito o fallé en

realizar las tareas solicitadas.

e Exito: En el caso de que el sujeto de prueba logre completar la prueba en el tiempo estimado (tiempo
registrado en el cuestionario del evaluador) y si la respuesta del portal fue la adecuada.

e Falla de tiempo: El sujeto de prueba demord mas tiempo en realizar la tarea en relacién al tiempo objetivo.

e Falla del sistema: La respuesta del portal es inadecuada.

e Falla menor: El sujeto de prueba logra completar la tarea, pero no utiliza las herramientas ofrecidas por el
portal.

e Fallatotal: El sujeto de prueba no logra completar la tarea.
Los objetivos de las pruebas de comunicabilidad son los siguientes:

e Observar la comunicacion entre el portal y el usuario, para verificar la correcta emisién del mensaje del
disefiador al usuario sobre las funcionalidades que ofrece el portal.

e  Observar quiebres comunicacionales.

e Verificar la correcta interpretacién y utilizacion de los signos.

e  Obtener el perfil semiotico.
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Resultados:

La Tabla 6.65 muestra los resultados obtenidos por los usuarios al realizar la tarea 1. Indica si tuvo éxito y si

hubo quiebres comunicacionales. Se verificara si el usuario utiliza buscador o recomendaciones, tarea 1.2, si

selecciona “ver mas”, tarea 1.3, usa miga, logo o navegador, tarea 1.4.

Tarea Descripcion Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4
Abra el navegador e
ingrese al portal de .. .. L. .
11 Exito Exito Exito Exito
: reservas hoteleras
www.vinadelmar.com.
Busque y anote dos hoteles .
- o Exito / iy o
en Vifia del mar que le Exito / quiebre Exito Exito / quiebre
12 . quiebre
Ilamen la atencién.
Seleccione uno de los
hoteles anotados . ) . . ) .
13 ] Exito / quiebre Exito Exito / quiebre Exito
: anteriormente, anote su
puntuacion.
Del hotel seleccionado .
. .. _ Exito/ Fallatotal / | , _
14 anteriormente, anote un Exito / quiebre . _ Exito / quiebre
: o quiebre quiebre
punto de interés.
Del hotel seleccionado
] Falla total / . . .
15 anteriormente, anote el ] Exito Exito Exito
: ] quiebre
horario de entrada.
Vuelva al inicio. . Exito/ ] ]
16 Exito/ quiebre ) Exito Exito
. quiebre

Tabla 6.65 Resultados tarea 1, vinadelmar.com
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La Tabla 6.66 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 1 del usuario 1. Se le pregunta si le
produjo mucha frustracion no encontrar los horarios en la tarea 1.5 a lo que responde que si, ya que esa €s

informacion basica en cualquier alojamiento. Por el mismo motivo debiese estar siempre visible y facil de encontrar.

Tarea Etiquetas Observaciones

] ] El usuario no utiliza buscador o
1.2 “Gracias, pero no, gracias” .
recomendaciones.

“;Donde esta?", “;Qué es esto?”, “;Qué ) »
13 . El usuario busca la puntuacion.
sucedio?”

] ] El usuario encuentra la informacion, no presiona
14 “Gracias, pero no, gracias” )
Ver més.

“;Dénde esta?"", “No puedo hacerlo de esta ) )
El usuario no encuentra el horario de entrada, se
15 forma”, “¢Por qué no lo hace?”, “; Ahora .
frustra y se rinde.

qué?”, “jAyudal”, “Me rindo”

) ] Escribe URL en el navegador para volver al
1.6 “Gracias, pero no, gracias” o
inicio.

Tabla 6.66 Etiquetado y observaciones tarea 1, usuario 1.

La Tabla 6.67 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 1 del usuario 2. Se le pregunta al
usuario por qué no utiliza el link “ver mas” y responde que con la informacién encontrada era suficiente para sus
necesidades. También se le consulta por qué no utiliza los signos para volver al inicio, el usuario manifiesta que
generalmente escribe la URL para volver al inicio, si bien sabe que existen accesos directos al inicio, es su costumbre

de uso del navegador.

Tarea Etiquetas Observaciones

) ] El usuario no utiliza buscador ni
1.2 “Gracias, pero no, gracias” )
recomendaciones.

Tabla 6.67 Etiquetado y observaciones tarea 1, usuario 2.
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Tarea Etiquetas Observaciones

El usuario encuentra la informacién, no presiona

1.4 “Gracias, pero no, gracias” ]
Ver mas.

Escribe URL en el navegador para volver al

1.6 “Gracias, pero no, gracias” L
inicio.

Tabla 6.67 Etiquetado y observaciones tarea 1, usuario 2.

La Tabla 6.68 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 1 del usuario 3. Se le pregunta al
usuario si le parece correcta la forma en que se presenta la informacion. Responde que en ciertos aspectos si, pero
que hay informacion relevante que debiese ser facil de encontrar, por ejemplo los puntos de interés. También sefiala
que la puntuacidn es importante a la hora de tomar una decision, por lo que debiese estar visible y facil de encontrar,

también debiese ser un parametro para filtrar los resultados.

Tarea Etiquetas Observaciones

1.2 No se observan quiebres. El usuario utiliza las recomendaciones.

“;Donde esta?", “;Qué es esto?”, “; Qué ) B
13 . El usuario busca la puntuacion.
sucedi6?”

“; Ddnde esta?"", “No puedo hacerlo de esta ] o
El usuario no encuentra los puntos de interés,

1.4 forma”, “¢Por qué no lo hace?”, “Gracias, ) »
anota otra informacion.

pero no, gracias”, “Me parece bien”

1.6 No se observan quiebres. El usuario usa el logo.

Tabla 6.68 Etiquetado y observaciones tarea 1, usuario 3.

La Tabla 6.69 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 1 del usuario 4. Se le pregunta cual fue
la principal dificultad al momento de buscar la informacién, responde que se presenta bastante informacion general,
pero si se desea buscar algo mas especifico, no estan muy claros los links para buscar mas a fondo. También sefiala
que la informacidn esta y que debiese ser mas facil de ubicar, ya que cuando él no encuentra rapidamente lo que

busca, se cambia de pagina.
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Tarea Etiquetas Observaciones
12 “;Donde esta?", “;Qué es esto?”, “; Qué El usuario explora y luego busca. Utiliza las
' sucedi6?” recomendaciones.
“;Donde esta?", “No puedo hacerlo de esta | El usuario no sabe qué hacer, repite acciones y
1.4 forma”, “¢ Qué sucedid?”, “¢Por qué no lo |en su frustracion solicita ayuda. Luego encuentra
hace?”, “¢ Ahora qué?”, “jAyudal!” la informacion.
1.6 No se observan quiebres. Usa volver atras.

Tabla 6.69 Etiquetado y observaciones tarea 1, usuario 4.

La Tabla 6.70 muestra los resultados de los usuarios al realizar la tarea 2. Se verificara si el usuario usa en

la tarea 2.3 comentarios u opiniones recientes y en la tarea 2.4 si lee la informacion de comodidades.

Tarea

Descripcion Usuario 1

Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4

2.1

Busque un hotel en la ciudad
de Vifia del mar, para el
periodo 6 de enero 2012 al 8
de enero de 2012, una Exito
habitacién para 2 adultos,
anote el nombre del primer

hotel que le aparece.

Exito Exito Exito

2.2

Anote el precio de la
primera habitacién por Exito

noche.

Exito Exito Exito

2.3

Anote una opinion reciente. Exito

Exito Exito Exito

24

Indique si el hotel tiene .
Exito
sauna.

Exito Exito Exito

25

Vuelva al inicio. Exito

Exito Exito Exito

Tabla 6.70 Resultados tarea 2, vinadelmar.com
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La Tabla 6.71 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 2 del usuario 1. No se observan
quiebres y el usuario logra todas las tareas con éxito.

Tarea Etiquetas Observaciones
2.3 No se observan quiebres. El usuario utiliza opiniones recientes.
2.4 No se observan quiebres. El usuario lee de comodidades

Tabla 6.71 Etiquetado y observaciones tarea 2, usuario 1.

La Tabla 6.72 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 2 del usuario 2. No se observan
quiebres y el usuario logra todas las tareas con éxito.

Tarea Etiquetas Observaciones
2.3 No se observan quiebres. El usuario utiliza opiniones recientes.
2.4 No se observan quiebres. El usuario lee de comodidades

Tabla 6.72 Etiquetado y observaciones tarea 2, usuario 2.

La Tabla 6.73 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 2 del usuario 3. No se observan
quiebres y el usuario logra todas las tareas con éxito.

Tarea Etiquetas Observaciones
2.3 No se observan quiebres. El usuario utiliza opiniones recientes.
2.4 No se observan quiebres. El usuario lee de comodidades

Tabla 6.73 Etiquetado y observaciones tarea 2, usuario 3.

La Tabla 6.74 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 2 del usuario 4. . No se observan

quiebres y el usuario logra todas las tareas con éxito.
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Tarea Etiquetas Observaciones

2.3 No se observan quiebres. El usuario ve los comentarios.

2.4 No se observan quiebres. El usuario lee de comodidades

Tabla 6.74 Etiquetado y observaciones tarea 2, usuario 4.

La Tabla 6.75 muestra los resultados obtenidos por los usuarios al realizar la tarea 3. Se verificara si en la

tarea 3.1y 3.2 el usuario usa los links y si en la tarea 3.3 el usuario utiliza una pestafia o tab.

Tarea Descripcion Usuario 1 Usuario 2 | Usuario 3 Usuario 4
Anote el primer hotel bed &
-~ Falla total / . . .
3.1 breakfast en Vifia del mar que . Exito Exito Exito
quiebre
encuentre.
Anote el primer hotel
32 econémico en Vifia del mar que | Exito / quiebre Exito Exito Exito
encuentre.
Anote dos servicios del hotel. . Exito/ . . ]
33 Exito ) Exito Exito/ quiebre
. quiebre
34 | Vuelvealinicio. Exito Exito Exito Exito

Tabla 6.75 Resultados tarea 3, vinadelmar.com

La Tabla 6.76 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 3 del usuario 1. En las tareas 3.1y 3.2
no encuentra los links, al consultarle manifiesta que debiesen estar colocados en otro sector de la pagina, en un lugar

visible y destacados.
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Tarea Etiquetas Observaciones
“;Dénde esta?", “No puedo hacerlo de esta
31 forma”,”“¢Qué sucedio?”, “;Por qué no lo|El usuario se frustra al no encontrar la
' hace?”, “;Ahora qué?”, “jAyuda!”, “Me]|informacion solicitada. Pide ayuda en voz
rindo” alta al evaluador.
3.2 “;Donde esta?", “;Qué es esto?”, “;Qué|El usuario busca la informacion, expresa
sucedio?”, “No puedo hacerlo de esta forma” gue esté escondida.
33 No se observan quiebres. El usuario utiliza tab.

Tabla 6.76 Etiquetado y observaciones tarea 3, usuario 1.

La Tabla 6.77 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 3 del usuario 2. Respecto a la tarea 3.3
se le pregunta si ha notado el tab y de ser asi por qué no lo ha usado, el usuario responde que la informacion
necesaria estaba a la vista y que no encontr6 necesario el uso del mismo.

Tarea Etiquetas Observaciones
3.1 No se observan quiebres. El usuario encuentra el link.
3.2 No se observan quiebres. El usuario encuentra el link.
3.3 “Gracias, pero no, gracias” El usuario lee directamente, no utiliza tab.

Tabla 6.77 Etiquetado y observaciones tarea 3, usuario 2.

La Tabla 6.78 muestra el etiquetado y las observaciones para la tarea 3 del usuario 3. Se le pregunta si le fue

dificil encontrar los links, y responde que no, a diferencia de tareas anteriores donde los links no estaban tan visibles.
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Tarea Etiquetas Observaciones

3.1 No se observan quiebres. El usuario encuentra el link.
3.2 No se observan quiebres. El usuario encuentra el link.
3.3 No se observan quiebres. El usuario utiliza tab.

Tabla 6.78 Etiquetado y observaciones tarea 3, usuario 3.

La Tabla 6.79 el etiquetado y las observaciones para la tarea 3 del usuario 4. Al preguntarle si vio el tab,

responde que si, pero la informacién que necesitaba estaba en el texto.

Tarea Etiquetas Observaciones
3.1 No se observan quiebres. El usuario encuentra el link.
3.2 No se observan quiebres. El usuario encuentra el link.
3.3 “Gracias, pero no, gracias” El usuario lee directamente, no utiliza tab.

Tabla 6.79 Etiquetado y observaciones tarea 3, usuario 4.

Resumen de etiquetas:

La Tabla 6.80 muestra el resumen de las etiquetas correspondientes a quiebres que ocurrieron durante la
prueba. Se observa que la mayor cantidad de etiquetas es “Gracias, pero no, gracias”. Esto ocurre porque el

usuario no utiliza las soluciones que el disefiador le ofrece. Elige otra forma de lograr los objetivos.

Etiqueta Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4 Total
“Me rindo” 2 2

Tabla 6.80 Resumen de etiquetas, vinadelmar.com.

161



Etiqueta Usuariol | Usuario2 | Usuario3 | Usuario 4 Total
“Me parece bien” 1 1
“Gracias, pero no, gracias” 3 4 1 1 9
“Puedo hacerlo de otra manera” 0
“:Dobnde esta?"" 4 2 2 8
¢ Qué sucedig?” 3 1 2 6
“¢Ahora qué?” 2 1 3
“; Donde estoy?” 0
“Oops!” 0
“No puedo hacerlo de esta forma” 3 1 1 5
“¢Qué es esto?”’ 2 1 1 4
“iAyuda!” 2 1 3
“¢Por qué no lo hace?” 2 1 1 4

Tabla 6.80 Resumen de etiquetas, vinadelmar.com.

Se observa que la mayor cantidad de etiqueta detectada es “Gracias, pero no, gracias”, esto ocurre
principalmente por que el usuario no utiliza la solucién propuesta por el disefiador, ya que se pierde al ir cambiando
de sitos re direccionados erroneamente y lo logra su objetivo de otra forma. La etiqueta ““; Ddnde estoy?”” no tiene
quiebres asociados, el usuario se da cuenta que ya no esta en el sitio vinadelmar.com, pero el sitio re direccionado le
ofrece todas las alternativas necesarias para cumplir las tareas. La etiqueta “Oops!” tampoco tiene quiebres
detectados, el usuario no realiza ninguna accion cuya respuesta por parte del sistema no comprenda. Por otro lado, la
etiqueta “Puedo hacerlo de otra manera” no presenta quiebres asociados, dada la simplicidad del sitio y sus
operaciones, el usuario sigue el flujo légico para realizar las tareas y no tiene otras opciones disponibles para

realizarla de otra forma.
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La Tabla 6.81 muestra la clasificacion de las fallas segun las etiquetas.

Categoria Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 Usuario 4

* *
Falla total

* * * *
Falla parcial

* * *
Temporal (1)

* *
Temporal (2)

* * *
Temporal (3)

Tabla 6.81 Clasificacién de las fallas, vinadelmar.com.

El usuario 2 es el mas experimentado y quién ha tenido menos fallas durante la prueba, logra con éxito

todas las tareas, pero es el usuario que menos ha utilizado los signos y pasos disefiados en la soluciéon por el

disefiador.

Perfil semiético:

¢Quiénes pienso que seran los usuarios del producto que disefio? Los usuarios seran usuarios con
experiencia en el uso de navegadores de internet, exploraran libremente la pagina de inicio.

¢ Qué es lo que he aprendido sobre las necesidades y los deseos del usuario? El usuario desea revisar de
una forma precisa las instalaciones hoteleras disponibles. Para ello buscara comentarios, descripciones y
fotografias.

¢Cudles pienso que son las preferencias del usuario respecto a sus necesidades y deseos, por qué? El
usuario revisara las sugerencias, revisara algunos hoteles y es posible que también realice una busqueda.

¢ Qué sistemas he disefiado para los usuarios y como deberian utilizarlo? El usuario deberia ser capaz de
lograr, sin ayuda, su objetivo. Es un portal que utiliza simbolos y una estructura estandar de cualquier portal
web.

¢ Cudl es mi vision de disefio? En base a los resultados, el disefio ha sido bastante efectivo en transmitir el

mensaje, ya que la mayoria de los usuarios realizd con éxito las pruebas solicitadas.

Conclusiones:

La prueba ha detectado quiebres comunicacionales entre el disefiador y el usuario, lo que indica que no se

ha transmitido correctamente el mensaje meta comunicacional desarrollado en la fase de inspeccion semidtica.
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Sin embargo, existe comunicacidn, ya que los usuarios han realizado pruebas con éxito y han comprendido
como utilizar el sitio e interpretado los signos que han sido colocados en él para facilitar la comunicacién. La tarea
dos, la completaron todos los usuarios sin quiebres comunicacionales, lo que muestra que aquella solucién ha sido
bien disefiada e implementada y que el mensaje del disefiador Ilega en forma clara y precisa. Se ha verificado el uso

de los simbolos en las tareas, los cuales en su mayoria, han sido interpretados y utilizados de forma correcta.
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7. Analisis de Resultados

En la seccion 7.1 se analizaran los tiempos utilizados en las pruebas de laboratorio.

En la seccion 7.2 se evaluaran los resultados con el fin de determinar si el checklist impacta la evaluacion de
la usabilidad.

En la seccidn 7.3 se realizaran mapeos de signos detectados en la inspeccion semidtica con los problemas

detectados en la inspeccion heuristica. En la seccion 7.4 se realizara el analisis de las tareas fallidas.

Con los mapeos se busca determinar si existe relacién entre la usabilidad y la comunicabilidad.

7.1.Duracion de las Pruebas

La Tabla 7.1 muestra los tiempos promedio que se utiliz6 en aplicar las pruebas en el laboratorio. La
duracién promedio de la prueba tomada al sitio vinadelmar.com es menor, ya que aquel sitio era mas pequefio y
ofrecia menos informacidn que los otros dos. También se incluye el tiempo maximo estimado en la duracién de cada
prueba, que corresponde al tiempo limite destinado en realizar una tarea, pasado ese tiempo, la tarea se considera
como falla total. El tiempo maximo en la duracién de la toma de los cuestionarios se estimé luego de haber aplicado

las pruebas piloto.

Luego de haber realizado las pruebas, varios usuarios manifestaron que la prueba era larga, no les agradd
leer el escenario de prueba.

Actividad valparaisotips.com | booking.com vinadelmar.com | Tiempo maximo
Pre test 0:05:53 0:06:15 0:05:45 0:10:00
Tarea 1 0:08:16 0:09:04 0:06:30 0:20:00
Tarea 2 0:03:03 0:04:30 0:02:21 0:16:00
Tarea 3 0:03:44 0:02:18 0:02:09 0:16:00
Post test 0:03:30 0:03:15 0:02:45 0:10:00
Total 0:24:27 0:25:23 0:19:30 1:12:00

Tabla 7.1 Duracion promedio de aplicacion de las pruebas.

Los tiempos medios de las pruebas en los casos de estudio son bastante similares y menores a media hora.
Los tiempos reales son bastante menores al tiempo estimado, esta holgura de tiempo puede utilizarse en preparar el
laboratorio, por ejemplo limpiar el ambiente, vaciar cachés. De la entrevista post cuestionarios, se rescata la
impresion de que la prueba era larga y a los usuarios les molestd leer el escenario de pruebas, por este motivo se

sugiere disefiar pruebas con escenarios cortos y precisos, cuya duracién no supere los 20 minutos.
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7.2.Impacto del Checklist

Después de haber tomado la prueba inicial, se opté por desarrollar un checklist, cuya finalidad es servir
como material de apoyo al evaluador en la blsqueda de problemas, ya que se identificd en la clasificacion de
problemas por heuristicas, que quedaban heuristicas sin problemas. El poder identificar la mayor cantidad de
problemas es la meta de la inspeccion heuristica, ésta es mas completa si se logra clasificar problemas en todas las
heuristicas lo que permite una mejor interpretacion de este y proponer una mejor solucién para mitigar su impacto en
la usabilidad de la aplicacion web transaccional evaluada.

La Figura 7.1 muestra los problemas clasificados por heuristica obtenidos en la inspeccion heuristica al sitio
valparaisotips.com. La barra de color negro corresponde a la inspeccion realizada usando el checklist como guia, se
observa que se han encontrado problemas en todos los principios de usabilidad. EI nimero de problemas ha
disminuido en todas las heuristicas, menos en H1 (visibilidad del estado del sistema) que ha experimentado un
aumento significativo.

Heuristicav/s N° de Problemas

W Grupol

W Grupo 2

mGrupo 3

W Grupo 4

W Checklist

[= e VYR ST <

H1 H2 H3 H4 H5 HE H7 H8 HS H10

Figura 7.1 Problemas encontrados en valparaisotips.com.

La Tabla 7.2 muestra el resumen de problemas por heuristicas de valparaisotips.com. Se observa que los
valores de variacion porcentual positiva son significativamente mayores a los valores de variacion porcentual

negativa.
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Se clasifican problemas en todas las heuristicas, produciendo una variacion mayor en las heuristicas que no

El nimero total de problemas encontrados utilizando el checklist aumenta en un 30%.

tenian problemas asociados, y una disminucidn no muy notoria en las heuristicas con variacion negativa.

Heuristica | Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4 Prom Checklist var%
H1 3 3 0 3 2,25 12 433
H2 22 5 2 0 7,25 4 -45
H3 1 0 1 0 0,50 2 300
H4 2 25 7 6 10,00 21 110
H5 0 10 6 8 6,00 10 67
H6 0 4 2 4 2,50 1 -60
H7 0 5 6 7 4,50 2 -56
H8 1 3 5 6 3,75 1 -73
H9 2 2 2 5 2,75 2 -27
H10 2 2 2 8 3,50 1 -71

Total 33 59 33 47 43,00 56 30

Tabla 7.2 Problemas por heuristica valparaisotips.com.

La Figura 7.2 muestra los problemas encontrados por los evaluadores, usando el checklist como guia, al
evaluar el sitio Booking.com. Al igual que en el caso anterior, se observa que hay problemas detectados en casi
todos los principios de usabilidad. La heuristica H6 (reconocimiento en vez de recordar) muestra un aumento en el
namero de problemas de clasificados. Sin embargo la heuristica H9 (ayuda en reconocer, diagnosticar y recuperarse
de errores) no tiene errores asignados, lo que puede interpretarse como: evidencia empirica de que existian errores
mal clasificados en las evaluaciones realizadas sin el checklist de apoyo, podria ser necesario depurar esa heuristica

en el checklist, o los errores son manejados correctamente por la aplicacion, lo que evita problemas.
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Heuristica v/s N° de Problemas

 Grupo 1

m Grupo 2

11 ™ Grupo 3
10 M Grupo 4
9
3 M Checklist
7
6
]
4
&
2
1
0
Figura 7.2 Problemas encontrados en booking.com.

Heuristica | Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4 Prom Checklist | var%
H1 11 10 11 21 13,25 4 -70
H2 6 3 8 13 7,50 6 -20
H3 1 0 14 7 5,50 3 -45
H4 5 9 14 19 11,75 17 45
H5 1 1 13 21 9,00 4 -56
H6 0 1 5 5 2,75 7 155
H7 1 1 7 11 5,00 4 -20
H8 13 9 6 10 9,50 7 -26
H9 1 0 6 1 2,00 0 -100

Tabla 7.3 Problemas por heuristica booking.com.
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Heuristica | Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4 Prom Checklist var%
H10 1 0 11 10 5,50 1 -82
Total 40 34 95 118 71,75 53 -26

Tabla 7.3 Problemas por heuristica booking.com.

La Tabla 7.3 muestra el resumen de problemas por heuristicas de booking.com. Se observa una variacion
negativa en casi todas las heuristicas, lo que es un indicio de dos fendmenos: que existian problemas mal
identificados y que al momento de juntar las listas de problemas encontrados por cada evaluador, problemas que

debian ser juntados no lo eran, o simplemente problemas identificados anteriormente no lo eran.

Sin embargo existe una variacién positiva importante en la heuristica 6, minimizar la carga de memoria, lo

que indica que existian problemas de usabilidad que no habian sido detectados o estaban mal clasificados.

Es por estos motivos que se observa una disminucién de un 26% en el total de problemas encontrados
utilizando el checklist.

El uso del checklist ha ayudado a los evaluadores en la tarea de identificar y clasificar los problemas por

heuristicas, ya que se han identificado problemas en todas las heuristicas.

Los evaluadores han manifestado que el checklist detalla aspectos que son importantes en las aplicaciones
web transaccionales, pero es genérico y que podria depurarse o definirse para aplicaciones web transaccionales
especificas. El checklist tiene un impacto positivo en el resultado de la inspeccion ya que sirve como guia para
identificar problemas y posteriormente en la clasificacion de los problemas, lo que disminuye el error en la

inspeccién y mejora la calidad de la evaluacion de la usabilidad.
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7.3.Mapeo de Seiales Comunicacionales en Problemas de la Usabilidad

Con la finalidad de determinar si existe alguna relacion entre la usabilidad y la comunicabilidad, se realizara

un mapeo de los signos comunicacionales encontrados en SIM en los problemas detectados en la inspeccion

heuristica.
Problemas Descripcion Criticidad | Signo estatico, dindmico o meta linguistico
valparaisotips.com
Mensaje de | El componente | 5,33 (Do see B9 s ~
componente en | para '"compartir" B comprt ~ sD1
)
otro idioma muestra un
. . ; [} Facebook | Twitter asus 47
mensaje en inglés, 07 g Deiicious bigg
siendo que todo *° 2§ coogle Bookmarks @ Google Buzz -
MySpace 4q) StumbleUpon ge Castro lahzd
.. , . 3 conmemaorgtiva
el sitio esta en &3 Reddit AF Messenger sportivo Valpdrais)
3s actividadeg qu
~ . 1 para toda I3 co
eSpanOl ) _ alcalde de 1 ciu
= Lo v
Botones de El boton para | 4,67

busqueda con
propdsitos distintos
se ven exactamente

iguales

buscar dentro de
la pagina y él para
buscar dentro de
las reservas es
igual y confunden,
parecen que
ambos son para lo

mismo.

o Y
I:l  Buscar

Reservas
Regién [V g vaipareiea ]
Localidad [Valparaise [ ]
Ciudad [-Todes-  [+]
Fecha de llegada |:| |
Fechadesalida [ ] i
N° de habitaciones [ 1]
N° de personas  [=[w]
Categoria - Todos - =

\_ rbl Buscar ] SE3 y,

Tabla 7.4 Mapeo de signos comunicacionales y problemas de usabilidad valparaisotips.com.




Problemas Descripcion Criticidad | Signo estatico, dindmico o meta linguistico
valparaisotips.com
No hay indicacién No hay una guia | 5,00

de en qué lugar de
la pagina se
encuentra el

usuario

para el usuario, y
los links de las
secciones no lo

indican

|Iniciu Reservas  Revista Tips  Acceso Usuarios  Ofertas  Datos Utiles I

Tabla 7.4 Mapeo de signos comunicacionales y problemas de usabilidad valparaisotips.com.

La Tabla 7.4 muestra los signos comunicacionales encontrados en SIM con los problemas de la usabilidad
encontrados en valparaisotips.com. Se observa que los signos utilizados producen confusion, lo que podria terminar

en un problema de usabilidad por parte de un usuario, que por mal interpretar los signos, cometa un error.

El mensaje en inglés podria no ser comprendido por el usuario y éste realiza una accién sin saber que esta
haciendo. Esto demuestra un quiebre comunicacional, ya que el usuario no entiende lo que le transmite el disefiador a

través de ese signo y podria desencadenar problemas de usabilidad.

El uso del mismo botén de blsqueda para realizar dos busquedas distintas, es un error por parte del

disefiador, ya que se expresa de mala forma y podria producir un error de usabilidad.

La pérdida de ubicacién en el sitio produce confusion, ya que el usuario al no saber donde esta, podria
eventualmente, cometer un error al intentar explorar el sitio lo que incluso lo podria llevar a perder el interés en lo
que esta haciendo.
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Problemas Descripcion Criticidad | Signo estatico, dindamico o meta linguistico

booking.com

Pagina de inicio | Demasiados 4,67
con Interfaz elementos en la

Buscar hoteles _J Bl?ﬂkiﬂ?.cum .znhn movil b
sobrecargada interfaz s | e
Ayuda Hay poca ayuda | 4,33

insuficiente vy | acerca del uso del
oculta sitio y la poca
que hay esta

oculta bajo un

link de ‘ ‘

) s s ot e s el i e |
Preguntas v e o i e et

frecuenteS(FAQ) il L Ll LoD LULLL LIC S R AN T O« B ' W

", lo cual puede
no ser entendido
por muchos

usuarios

Tabla 7.5 Mapeo de signos comunicacionales y problemas de usabilidad booking.com
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Problemas

booking.com

Descripcion

Criticidad

Signo estatico, dinamico o meta linguistico

Imagenes  que
contienen links
no se muestran

como tales

Existen

imagenes  con
links que para
notarlo hay que
pasar el cursor
del mouse por

encima

Viia del Mar » Hoteles en Vifia del Mar de Chile » Santa Maria de Mantagua Hotel

Santa Maria de Mantagua Hotel -

Camino Concn Quintero 12010 W Regidn, Viia del Mar - Reservas al (il [ (56-2) 484 85190

L LT
EEwE

——SD1

Santa Maria de Mantagua brinda alojamiento en comodos
apartamentos, otalmente equipados de 2, 3, 4y § dormiorios, con
sala, comedor, fiving y cocina completa, bafio privado en habitacion
principal, television por cable, calefaccin, vista al mar o a zonas
verdes y mucho mas Tenes todo lo que necestas para disfrutar de un
magnifico fin de semana o de unas vacaciones inolvidables, Tendras
una fantastica exnerienria #n el hntel nfrece alniamisntn de nrimer

Su
Entrads:

Seleccionar
Salida

Seleccionar
Habitaciones:
1 habitacidn}
Adultes

2

Link de redes

sociales oculto

Solamente

aparece en el
footer  grande,
después de
realizar una
busqueda. Hay
que pasar el
cursor del
mouse por
encima para
darse cuenta de

lo que es.

Recibe grafis nuesiras OFERTAS EXCLUSIVAS

= €oviar a un amigo [
L ul 1Q(
=

&mm L-...l.u'h\.‘:" @tripadvisores M Previoje

SE14

Suscribirse

No permite
visualizar  las
galerias en un
tamafio mas

grande

Solo se permite
Ver una vista en
miniatura y un
pequefioc  zoom
de las imagenes

de la misma.

4,33

Viia del Mar » Hoteles en Viiia del Mar de Chile » Santa Maria de Mantagua Hotel

Santa Maria de Mantagua Hotel ...

Camino Concon Quintere 12010 V Region, Vifla del Mar - Reservas al (i [SE-2) 484851990

—_—_— D1

Santa Maria de Mantagua brinda alojamisnto en comodos
apartamentos, totalmente equipados de 2, 3, 4y § dormiorios, con
sals, comedor, living y cocina completa, bafio privado en habiacin
principal, television por cable, calefaccion, vista al mar 0 3 zonas

una fantéstica mxneriennis en el hatet nfrece alniamientn de nrimer

verdes y mucho més Tenes todo I que necestas para disfrutar de un
magnifico fin de semana o de unas vacaciones inolvidabies, Tendras

Entrads

Selecsion

Salida

Selecsion

1 habita

Adultes

2

Tabla 7.5 Mapeo de signos comunicacionales y problemas de usabilidad booking.com
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La Tabla 7.5 muestra los signos comunicacionales mapeados en problemas de usabilidad de Booking.com.

El primer problema esta asociado con la cantidad de informacion mostrada en la pagina de inicio, esto
produce un quiebre ya que el disefiador comunica todo lo que quiere informar y el receptor se confunde, no entiende

y podria ocurrir un problema de usabilidad al saturar la interfaz de usuario.

En el segundo problema, se ubica en la parte inferior del sitio los links de ayuda e informacion comercial y
legal con el fin de agrupar y facilitar el uso de las funcionalidades de ayuda disponibles, pero el usuario no identifica
o0 encuentra los signos utilizados por el disefiador produciéndose un quiebre y un potencial problema de usabilidad al

no poder completar su tarea por no encontrar la informacion.

En el tercer problema, se usa una foto dinamica para mostrar la imagen ampliada automaticamente, pero en
la evaluacidn heuristica se cataloga como problema por no ser un link, por lo tanto no se entiende la intencién de

disefio, lo que eventualmente podria producir errores de usabilidad.

El cuarto problema corresponde a un error en el disefio, si bien el disefiador usa simbolos para comunicarse
rapidamente a través de redes sociales, lo coloca en un lugar no muy visible y el usuario, que desea compartir

rapidamente los links, no los encuentra con la facilidad esperada.

El quinto error esta asociado a la muestra de imagenes dinamicas, el problema es que no se puede revisar
las imagenes en forma manual (revisar una galeria de imagenes), existe un quiebre comunicacional ya que disefiador
no entiende las necesidades del usuario, el cual expreso en una de las pruebas que le gustaria tener una galeria de

imagenes.

Problemas Descripcion Criticidad Signo estatico, dinamico o meta linguistico

vinadelmar.com

Confusion generada | Deberia decir 5,33 Hotel O Higgins

por nombre del | consultar en vez Hoteles

ElHotel O'Higagins presenta un concepto distinto

de senvicio y comfort, en el cual se tienen en Consulte
confunde. cuenta todos los detalles a fravés de la mejor dizponibiidad y
atencién personalizada, ... Ver mas tarifas

Reservas al: (56-2) 484 8519

botdn de comprar,

Tabla 7.6 Mapeo de signos comunicacionales y problemas de usabilidad vinadelmar.com
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Problemas Descripcion Criticidad Signo estatico, dinamico o meta linglistico

vinadelmar.com

Falta de ayuda o | No hayayuda 4 No hay.
manual para un usuario
novato, de

ningun tipo para

poder utilizar el

sitio
Logo no es | Ellogo del 4,33
clickeable banner no es (s) Vina del Mar.com
CLpronimo desting S G
clickeable

e 8 SE1

ina del Mar.cor

/i

Tabla 7.6 Mapeo de signos comunicacionales y problemas de usabilidad vinadelmar.com

La Tabla 7.6 muestra los signos comunicacionales que han sido mapeados en los problemas de usabilidad.
El primer problema corresponde a un signo que tiene un mensaje confuso, no se entiende la intencion del disefiador
ya que el boton dice “comprar” y la informacién que posee indica que debe presionarse para realizar consultas de

disponibilidad y tarifa. No queda clara la funcién del boton.

El segundo problema tiene relacion con que no existe ningun signo que indique la posibilidad de obtener
ayuda. Es importante ofrecer ayuda, ya que en el caso que no se comprenda el mensaje del disefiador a través de la
interfaz en como realizar alguna actividad, la ayuda informa explicitamente en como utilizar las funcionalidades en

caso que no se haya entendido el disefio de la solucion.

El tercer problema corresponde al logo, ya que generalmente el logo es un link para volver al inicio. En este
caso, el disefiador envia un mensaje “tu proximo destino” y utiliza un link rotulado “vifiadelmar.com” para volver al

inicio. En una decisién de disefio no utiliza el logo como link, esto puede producir que algin usuario haga click
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sobre él y se quede esperando la respuesta del sistema. Se produce un quiebre comunicacional, ya que el usuario no

entiende lo que pasa.

Se logra mapear 11 problemas de un total de 94. Estos problemas en su mayoria corresponden a signos
confusos que pueden producir errores de usabilidad. También las decisiones en el disefio, por ejemplo la ubicacién
de los signos, pueden producir problemas de usabilidad. Estos signos aparecen descritos en el mensaje meta

comunicacional, lo que muestra un posible quiebre en la comunicacion.

7.4.Analisis de las Tareas Fallidas

La Tabla 7.7 muestra dos tareas fallidas del sitio valparaisotips.com. En la primera, se verificé si los datos
Utiles eran faciles de encontrar. Lo que se pedia estaba explicitamente escrito en la pagina de inicio, dos usuarios no

encontraron el link.

En la segunda tarea, se verifico si el buscador avanzado era ubicado y utilizado correctamente. Dos usuarios
no lo encontraron y obtuvieron el resultado de la busqueda normal buscando valores menores a 20 mil en los datos

mostrados en pantalla.

Se concluye que el usuario no comprende el disefio de la solucion, ya que no encuentra la informacion ni
tampoco utiliza el buscador avanzado, el cual le permitiria realizar la tarea de una forma rapida y precisa mediante el

uso de los filtros.

Tareas Fallidas valparaisotips.com | Signo involucrado
L. Categorias
Encuentre datos tiles que ofrece el
(.ﬁ.tracti'v'-:us de laRegidn 3
portal, y anote dos que le llamen la
i Carta Gastrondmica del Valle de
atenCIén. Aconcagua
Concurso de Facebook
Datos Utiles SE4
Empresarios Invitacion a participar de
Valparaisotips NUEVO!!
y_Eventos Destacados 7

Tabla 7.7 Tareas fallidas valparaisotips.com, parte 1.
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Tareas Fallidas valparaisotips.com | Signo involucrado

Encuentre una cabafia, entre el 24 y

30 de NOVIembI’e de 2011, CuyO Caracteristicas y Servicios en el Hotel o
N° de habitaciones |z|

costo sea menor a 20 mil pesos

diarios y andtela. e pesen=s ~[=]

177

Categoria - Todos -

Rango de Frecios

e Desde aonn [l
[ ] Huscar v Busq Mormal
§ Oerns asta 10000 [~]

Tabla 7.7 Tareas fallidas valparaisotips.com, parte 1.

La Tabla 7.8 muestra dos tareas fallidas de valparaisotips.com. En la primera, un usuario no encontro el link
de descuentos, para responder a la tarea, leyo la informacién de un texto y supuso que era una oferta de descuentos.

Descuentos estaba explicitamente en la pantalla.

En la segunda tarea, un usuario no encontrd la seccion que mostraba los servicios de hotel. En ambos

problemas el usuario no comprende la solucién, se produce un quiebre que provoca un problema de usabilidad, una
falla menor.

Tareas Fallidas valparaisotips.com | Signo involucrado

Busque una oferta con descuentos en Catogerias 04 ORrs
la ciudad de Valparaiso. Anote una
que le llame la atencidn. (utilice la
fecha entre el 24 y 30 de Noviembre

de 2011)

2x1

Tabla 7.8 Tareas fallidas valparaisotips.com, parte 2.
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Tareas Fallidas valparaisotips.com

Signo involucrado

Seleccione dos servicios de hotel que

ofrece el lugar y anételos.

Servicios de Hotel

= B

Servicios de las Habitaciones

sD2

Tabla 7.8 Tareas fallidas valparaisotips.com, parte 2.

La Tabla 7.9 muestra las tareas fallidas en la prueba a booking.com. La primera tarea la fallaron tres de los

cuatro usuarios. Consistia en realizar una secuencia de pasos hasta llegar a la informacion sobre el estadio mas

cercano al hotel. Aqui hay un quiebre comunicacional, los usuarios no entienden la solucién. Un usuario hace un

calculo de la distancia utilizando el mapa, piensa que realiza la tarea correctamente, es una falla total de usabilidad y

un quiebre comunicacional.

La segunda tarea solicitaba informacion al usuario sobre la hora de la reserva mas reciente que se ha

realizado, la informacion aparecia dinamicamente al deslizar el mouse sobre unos pequefios cuadros celestes. Si bien

la informacidn estaba en otros lugares del sitio, la idea era verificar cuantos usuarios utilizaban los cuadros celestes.

Solamente un usuario no lo hizo. Se concluye que se comprendi6 la intencién de disefio.

Para lograr la siguiente tarea, la manera ideal de realizarla era seleccionar un pais del mapa a disposicion del

usuario, el cual dirigia directamente a toda la informacidn solicitada. Dos usuarios comprenden la solucion, los otros

dos llegan a los paises después de realizar una bisqueda y recorrer un poco.
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Tareas fallidas booking.com

Signo involucrado

Del hotel seleccionado anteriormente, anote el
nombre del estadio mas cercano al hotel y la

distancia.

Anote la hora de reserva mas reciente que se

ha realizado en el hotel.

maostrar los 16 mas populares...

T 1_5N
fommenc) ——  Muis

Avenida 9 de Julio 0.4 km
Cabildo 0.8 km \
...

mostrar los 5 mas ulare

Monumento o lyjar de interés

Obelisk 0.8 km

Teatro Colon 1.1 km

Teatro Gran Rex 0.9 km
Teatro General 5an Martin 0.9 km

™ Hotel Pulitzer Buenos Aires

ML3

untuacion basada en 430 comentarios: Fabuloso, 8.8 &
Ultima reserva: hace 44 minutos B
Hay 6 personas mirando este hotel.

ﬁ Dazzler Tower Maipu

P_umuﬁc:\o'n basada en 280 comentarios: Fabuloso, 8.6 G2
Ultima reserva: hace 44 minutos B
Hay 2 perscnas mirando este hotel.

Aspen Square
Uttima reserva: hace 1 hora @
Hay 3 personas mirando este hotel.

De ese pais, anote el nombre de dos ciudades

y de un aeropuerto.

171.475 hoteles en 155 paises de todo el mundo

Europa | América del Norte | FSQEUERARAN | Asia | Oceania | Africa

= Argentina == Colombia BB Peri

== Uruguay =l Ecuador = Bolivia

s Venezuela = Surinam Guyana
o seg

Tabla 7.9 Tareas fallidas booking.com
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La Tabla 7.10 muestra las tareas fallidas de vinadelmar.com. En la primera tarea fallida se pedia
informacion sobre un punto de interés, la Gnica forma de acceder a ella, era utilizando de manera correcta el

buscador. Un solo usuario no comprende la solucién.

La siguiente tarea solicitaba el horario de entrada de un hotel, a esta informacién se accedia de la misma
manera que en la tarea anterior, la informacion estaba en el mismo lugar. Un usuario que completo la tarea anterior,
no encontré la informacién de la nueva tarea que se encontraba en el mismo lugar. Otro usuario que no habia
completado la tarea anterior logra encontrar la informacion y se da cuenta del error que cometi6 anteriormente. Esto

es evidencia de una falla en el disefio y uso del sistema.

Para la Gltima tarea, se pedia el primer hotel bed & breakfast que se encontrara, para ello, el usuario debia

utilizar el link ubicado en la parte izquierda de la pagina. Un usuario no ubicd el link.

Tareas Fallidas vinadelmar.com | Signo involucrado

Del hotel seleccionado -

uaoge Map data €201 Macity
anteriormente, anote un punto de Ampliar mapa
interés.
Del hotel seleccionado

Amarilla Beach

anteriormente, anote el horario de

entrada.

Anote el primer hotel bed &

Buses H

breakfast en Vifia del mar que v
encuentre. -
Ciudad de
Departamentos
Selecci
Departamentos en Refigra

Bed & Breakfast e

Tabla 7.10 Tareas Fallidas vinadelmar.com

Se observa el comportamiento del usuario mientras realiza las tareas, dos de ellos comienzan a frustrarse

rapidamente al no encontrar la informacion solicitada, mostrando evidentes signos de estrés. Para no estresar al
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usuario, se le pregunta si desea seguir con la siguiente tarea aunque le quedaba mas de la mitad del tiempo para

seguir intentando, la respuesta fue afirmativa.

Como analisis final, a partir de los resultados obtenidos y del analisis de los signos encontrados en las
inspecciones semidticas mapeados en los problemas detectados en las inspecciones heuristicas mapeados y el analisis
de las tareas fallidas, se demuestra que existe cierto grado de relacion entre la comunicabilidad y la usabilidad. Los
problemas de usabilidad derivados de la estructura, links, botones y textos del sistema estan relacionados con los
signos meta comunicacionales detectados en SIM. Una mala interpretacion de estos signos produce problemas de

usabilidad.

La aplicacion de ambos métodos de evaluacion, de la usabilidad y la comunicabilidad, permite detectar
problemas de la usabilidad provocados principalmente por no entender de forma clara el disefio de la solucion. No
comprender los signos involucrados o la forma en que debe utilizarse una solucion, hace mas propenso al usuario a
cometer errores, ya que tiene una idea de lo que quiere hacer, pero no entiende como hacerlo. Para lograr su objetivo,
cometera errores e invertira tiempo en aprender y comprender la solucion, tiempo que es valioso y puede ser usado

eficientemente en realizar otras actividades.

La Tabla 7.11 muestra los resultados obtenidos del analisis de los resultados. Cuatro evaluadores expertos
realizaron las inspecciones y 12 usuarios participaron en las pruebas desarrolladas en el laboratorio, demoraron en

promedio 30 minutos en realizar dos cuestionarios y completar la lista de tareas.

valparaisotips.com | booking.com | vinadelmar.com | Total

Problemas de la usabilidad detectados 26 35 33 94

Sefiales comunicacionales mapeadas en 3 5 3 11
problemas de la usabilidad
Total de Tareas 16 15 15 46

Tareas fallidas mapeadas con signo 4 3 3 10

comunicacional

Tareas fallidas con quiebres 9 7 8 24

comunicacionales detectados.

Tabla 7.11 Resumen de resultados de los casos de estudios.

Se logré mapear un total de 11 sefiales comunicacionales en problemas de usabilidad, lo que representa un
12% de los problemas de usabilidad detectados tienen un grado de relacién con la comunicabilidad (11 de 94

problemas).
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De un total de 46 tareas, 10 presentan fallas y poseen un signo comunicacional asociado, lo que representa

que el 22% tiene problemas de la usabilidad y de la comunicabilidad.

Se han observado 22 tareas con quiebres comunicacionales de un total de 46, lo que significa que el 48% de

las tareas poseen un disefio que no es comprendido, en su totalidad, por el usuario.
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8. Conclusiones

En el presente proyecto de tesis ha sido investigada la usabilidad y la comunicabilidad en aplicaciones web
transaccionales. Con el objetivo de determinar el impacto de la comunicabilidad sobre la usabilidad en aplicaciones

web transaccionales, se propone una metodologia de evaluacion conjunta de la comunicabilidad y la usabilidad.

Del analisis de los resultados obtenidos, se concluye que la mala expresion por parte del disefiador en su

mensaje al usuario puede causar problemas en la usabilidad.

Se realiza un mapeo de los signos comunicacionales detectados en la inspeccion semidtica en los problemas
de usabilidad descubiertos en la inspeccién heuristica, observandose que los signos comunicacionales aparecen de
forma explicita o implicita en los problemas de usabilidad de la aplicacién web transaccional. Bajo este punto de
vista, el disefio y aplicacion de una Unica prueba con usuarios cuyas tareas incluyan realizar acciones que involucren
la interpretacion de signos comunicacionales en problemas de usabilidad detectados, permite verificar la existencia

de una relacion entre la comunicabilidad y la usabilidad.

De las tareas con fallas totales o parciales obtenidas y su relacién con los signos comunicacionales, se
deduce que la utilizacion de signos no adecuados en el disefio y/o la no comprension por parte del usuario del disefio
de la solucién, ocasiona problemas de usabilidad. Lo descrito anteriormente, permite concluir que la evaluacion de la
comunicabilidad tiene un impacto positivo en la evaluacién de la usabilidad. La deteccion de quiebres
comunicacionales, en la evaluacion de la comunicabilidad, permite corregir aspectos en el disefio de la solucién. Con
ello, eventualmente, se corregirian problemas de usabilidad y se podria mejorar la calidad de las aplicaciones web

transaccionales.

Los instrumentos de evaluacion utilizados en esta investigacion, documentos de prueba, cuestionarios,
entrevistas, han contribuido satisfactoriamente en el logro del objetivo establecido. Demostrando su validez para
realizar este tipo de estudio ya que permitieron recolectar informacion objetiva de la experiencia del usuario al
momento de realizar la prueba y mediante entrevistas obtener informacion mas subjetiva respecto al comportamiento
observado que posteriormente es utilizada para detectar quiebres comunicacionales y problemas de la usabilidad. Es
importante que los escenarios y las tareas estén bien redactados para evitar confusion y errores de otra naturaleza que

no estén relacionados con la comunicabilidad y la usabilidad de la aplicacién web transaccional evaluada.

El andlisis de videos y de la informacion recolectada mediante la entrevista en la prueba con usuario, es de
gran ayuda al momento de analizar los resultados desde el punto de vista de la comunicabilidad, ya que permite
detectar aspectos que han pasado desapercibidos durante la ejecucién de la prueba y facilita la deteccién de quiebres

comunicacionales.
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Durante la prueba con usuario, es importante generar un ambiente grato y cordial para que el usuario se
sienta comodo. EIl tener un ambiente aislado de prueba evita que el usuario se distraiga distorsionando los datos
capturados. Al momento de realizar la prueba, el evaluador debe evitar interactuar con el usuario y sélo debe hacerlo
cuando el usuario ha mostrado signos de incomodidad, instdndolo a continuar con la tarea siguiente con el fin de

evitar que se estrese y siga concentrado realizando las actividades.

El principal obstaculo que se presentd al momento de desarrollar el estudio, fue reunir a expertos en
usabilidad para que realizaran las inspecciones heuristicas y sirvieran de apoyo al momento de realizar las pruebas

con usuario.

Como trabajo futuro se propone extender la investigacion a una metodologia mas completa de evaluacion de
la usabilidad y la comunicabilidad para aplicaciones web transaccionales. Para ello, es posible buscar casos de
estudios de otro tipo de aplicaciones web transaccionales, por ejemplo aplicaciones bancarias, multimedia, redes
sociales, con el fin de complementar o ver como se comporta la metodologia propuesta. Podrian generarse checklist
especificos para cada tipo de aplicacion y facilitar asi la evaluacion de la usabilidad. Para mejorar la evaluacién de la

comunicabilidad es necesario explorar otros métodos que se adapten a cada tipo de aplicacién web transaccional.

También se podria desarrollar una metodologia de evaluacion distinta a la expuesta en este trabajo,
combinando o aplicando por separado distintos métodos de evaluacidon de la usabilidad y la comunicabilidad
disponibles en la literatura. Las nuevas metodologias pueden tener como objetivo obtener una mejor relacion
beneficio / costo, disminuyendo el nimero de especialistas 0 cambiando la prueba de laboratorio por algin otro
método de prueba con usuario. Otra meta puede ser desarrollar una metodologia de evaluacion agil que pueda ser
aplicada por un solo experto y que pueda ser utilizada en desarrollo de aplicaciones web usando métodos agiles o

extremos.

Ademas, se puede seguir investigando en cuanto impacto tiene la comunicabilidad sobre la usabilidad en
aplicaciones web transaccionales u otros sistemas de software, y establecer principios de disefio de interfaz de
usuario que disminuyan los problemas de la usabilidad generados por aspectos cubiertos por la comunicabilidad,

principalmente el uso correcto de signos comunicacionales.

Finalmente, con el desarrollo de esta tesis se espera aportar en mejorar la calidad de las aplicaciones web
transaccionales del rubro hotelero en futuros desarrollos e implementaciones, mediante la aplicacion de la

metodologia de evaluacion generada.
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Anexo A.

Al

Evaluacion heuristica valparaisotips.com

Capturas de Problemas

Capturas de los 5 primeros problemas del ranking de criticidad:

Figura A.2 Imagen problema 16: Busqueda superior no funciona correctamente.

Reservas
Regidn V Regién de Valparsiso [ w ]
Localidad  [Vaparmse_[=]
Cudsd  [Fetm T[]
Fecha de B ingrese
llegada una fecha vilida
Fecha de

—
salgn Dz ]
N* de

.
habitacianes
N* de EB
personas

Categoria  [-Todes.  [+]

1| El hacer click no
tiene ningun efecto

L | Buscar

Figura A.1 Imagen problema 12: Falta de mensaje de error.

Valparaiso

Portal de Reservas de Alojamientos en la

Regién de Valparaiso

—

Reservas

Réservations

Regisn [V Rsain e varpanieo =]
Localigas Ve 1=
Ciudad o=

Fechadellegada [ ] i)
Fechadesalida [ ] o]
N° de habitaciones EE

N° de personas EE

Categoria [Todes-  [<]

| | Buscar
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Fiehu | Maps Gialeria de Fotos

¥Pe

CONSETUR

Figura A.3 Imagen problema 22: No indica como registrarse.

Tamestanss Resanay

Grupo Q InnovaChile
¥ cp CORFQ
HOVABIES e -

Reservas

Localidad  [Valparsiso  []

Regién V Regién de Valparaizo [ |

Ciudad - Todos - [~
Fecha de & ingrese una
llegada fecha valida
ﬁmgrese una
Fechade  fechavalidaLa Fecha de Salida
salida debe serigual o mayor que la de
Llegada
N® de
3
habitaciones
N° de EE
personas
Categoria [~ Tedes- [=]

&Y el botén de
Categorias bl’quueda’?

Figura A.4 Imagen problema 11: Botén de basqueda desaparece.
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lparaiso

3 Va Portal de Reservas de Alojamientos en la
3 IP Regidén de Valparaiso
= J

Inicio

Recuperacion de clave

Cormen:

G : InnovaChile
@ Gupo ccp no ICORF_Q

Tovasis

Figura A.5 Imagen problema 18: Recuperar contrasefia no funciona.

A.2.  Soluciones Propuestas

La Tabla A.1 muestra las soluciones propuestas por los evaluadores para resolver los 5 problemas mas
criticos detectados en la inspeccién.

Promedios
Id Problema Soluciones (o
12 Falta de mensaje de error Mejorar mensajes de error. 7,00
16 Buscar superior no funciona correctamente | Corregir la falla en la busqueda 667

No indica como registrarse Incluir un link directo a registro en la
22 6,67
parte superior del portal.

11 Botdn de busqueda desaparece Corregir la falla del botdn. 633
18 Recuperar clave no funciona Arreglar la funcionalidad. 6,33

Tabla A.1 Soluciones propuestas, valparaisotips.com.

A.3. Elementos Positivos

o Variedad de informacion.
Sencillo de usar.
o Fécil de entender.

o
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A4, Conclusiones

El portal es sencillo y facil de usar. La mayoria de los errores corresponden a errores de programacion, por
ejemplo validaciones y links rotos. El problema mas critico indica que no existe una retroalimentacion adecuada en

relacién a la causa del error.

El sitio tampoco posee ayuda ni tutoriales. Tampoco mantiene informado al usuario en qué lugar de éste se

encuentra.

El checklist es de ayuda para poder realizar la evaluacion.
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Anexo B.Inspeccion semidtica al sitio valparaisotips.com

B.1. Escenario de la Inspeccion

En este caso de estudio, la pregunta de investigacion formulada es: ¢Los disefiadores logran comunicar las

funciones basicas del sistema, y como deben ser utilizadas?
Con esta informacion, se elabora el siguiente escenario de inspeccion:

““Se acerca un fin de semana largo y surge la idea de visitar Valparaiso junto a unos amigos, pero ninguno
de ellos conoce la ciudad ni posee familiares o un lugar para alojar. Uno de ellos menciona que un conocido ha
visitado la ciudad recientemente y que busc6 un lugar para alojar por internet, a través del sitio

www.valparaisotips.com, y que su experiencia fue satisfactoria.

Decides ingresar al sitio para buscar un lugar donde alojar. Sabes que viajas con 3 personas mas y
conoces la fecha exacta en la cual quieres viajar. Realizas la busqueda de un lugar utilizando las opciones de
busqueda que el sitio te ofrece. Cuando has revisado un par de lugares, decides explorar el sitio para ver qué
informacion contiene. Descubres posibles lugares para visitar, almorzar y fiestas costumbristas que se celebraran

ese fin de semana.

Con la informacién recopilada, decides enviar un e-mail a tus acompafiantes para convencerlos de realizar

el viaje, para luego planificar las actividades a desarrollar durante la estadia en la ciudad.

Una vez elegido un lugar para alojar, realizas la reserva a través del sitio.”

B.2.  Signos Metalinguisticos

La Figura B.1 indica el nombre del portal y su objetivo principal, el cual es ser un portal de reservas.

Valparaiso

Portal de Reservas de Alojamientos en la

IP Region de Valparaiso

ML1

Figura B.1 Nombre del portal, valparaisotips.com.

La Figura B.2 muestra el etiquetado de las secciones en la pagina de inicio, indicando claramente a que

seccion corresponde.
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Publicidad
0[]

Regién [ Regién ae
Localidac
Ciudad -~ Todos - =

Atractivos de la Regidn

Carta Gastronémica del Valle de
Aconcagua

Witz o

facebook.

Figura B.2 Etiquetado de las secciones en la pagina de inicio.

La Figura B.3, muestra un mensaje de error al no ingresar una fecha de llegada y salida. EI mismo mensaje

aparece al ingresar una fecha no vélida. Para realizar la busqueda de alojamiento y su posterior reserva, s necesario

estar seguro de la fecha de llegada y una fecha tentativa de salida.

Reservas

Fedia de
llegada

Fechade
saliga

N de
habitacs :r.n;m
L=

N de

personas

B Busca

Ciudad  [“Toam- =1

Categoris [« Tedes - =]

MLE

Figura B.3 Mensaje de error.

La Figura B.4 muestra seccion de reserva, indica las condiciones generales de reserva y solicita las fechas de llegada

y salida. Esta seccién aparece en la ficha de un alojamiento elegido para visitar.

Usted esth on = Inicia = Zoncon = Hostal Palos

FochaSaiga [ | B
Tipe Habdacidn | Single [«

§ Ver Dispombilidad

Ficha I Mapa I Galeria da Fotos | Comentarios
Pot Favor ingrese las fechas de su estadia pars ver Laifas 1 Condiciones Generales de Reserva I
I TT T
Fochalugada [ | BB A ek b v T
. de P

de crdgita bancarias: Visa Mastercard Magna, Duners Clud
N tanto el 90% restante, o Ceberd pagar directamiente en nuestio estatlecimients oe

s i iz imicsmonln pof una poran

%8d pueds pagar onling el 10% oe u estacia, utlizanto sus 1arjetas

pagada, al momento de resenar. No serd posible
laciAn d un acierds an pamicilar LA cancelacan

Figura B.4 Seccion de reserva.
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B.3.  Signos Estaticos

La Figura B.5, muestra la pagina de inicio que ve el usuario al ingresar al sitio. SE1 es un link que aparece
en todo el sitio y permite volver al inicio, SE2 corresponde al mend, SE3 es el area de bisqueda, SE4 corresponde a
links de informacidn clasificada, SE5 corresponde a un video promocional de Valparaiso, SE6 corresponde a un link
que expande y muestra la informacion en forma mas detallada.

Portal de Reservas de Alojamientos en la
Region de Valparaiso

[— T

Reservas

Regiin
R
Cluaas

Fecha dellegada [ @

Categoria ~Todos =
[ Buscar SE3
A 2
estival Internacional de Fotografia de Valparaiso - Categorias
FIFV201 1- -
SE6 Alraciivos de la Regidn

utad Pueno acogerd po Carta Gastronomica del Valle de
vertico en I3 principal cita d¢ 1a Aconcagua
rénea. Programa incluye

IFiF

FESTIVAL

Concurso de Facenook

Datos Utiles SE4
INTERNACIONAL
DE FOTOGRAFIA napancpar e
EN VALPARAISO Valparaisotips NUEVO)

Figura B.5 Pagina de inicio valparaisotips.com.

La Figura B.6 muestra los links a los resultados de la busqueda SE12, la busqueda es la misma de la Figura
B.5 SE3.

Inicio

Buscar
r Hostal NuevaMente SE12 Precio desde:| 6000 CLP
Regin V Regién de Valparaiso [~] BETTe Siparerso, Che Us$ 12,06

& Habitaciones, Hostal

Revista Tips —— Acceso Usuarios — Ofertas — Datos Utiles

Localidad Valparalsn

Fedhade liegada l:l = Av Jorge Washington 392, Valparaise, Chile Us$ 30,15

A
14® de hebitaciones 1 El

10 Habitaciones, Hostal

IN—E
) Hostal Margarita Precio desde: | 15000 CLP
‘
' x!

Figura B.6 Seccion de reservas
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La Figura B.7, muestra SE20 que corresponde a la bdsqueda de disponibilidad de alojamiento del lugar
seleccionado. Una vez vista la disponibilidad se procede a hacer la reserva, para ello es necesario estar logueado en

el portal.

Usted est en s Inicio » Concon » Hostal Palos

e

iaE

Por faver ingrese lagdeshasd fadh

Fecha Llegada l:l E
Fechasalda [ | 48

Tipo Habitacién || Single [=]

@ Ver Disponibilidad =]

SE20

Figura B.7 Buscar disponibilidad en una fecha dada, de un alojamiento seleccionado.

B.4.  Signos Dindmicos

La Figura B.8 muestra las opciones que aparecen al deslizar el mouse sobre el elemento share/save
(compartir/guardar), el elemento que aparece permite compartir facilmente el contenido a través de las redes sociales

o guardar la informacion.

(@ Share/Save By=: N
sSD1
Compartir =]
N
Q
Facebook ¥ Twitter e sus 47
o u" Delicious 45 Digg
f4° 3 coogle Bockmarks @ Google Buzz
WySpace 4) StumbleUpon ge Castro lafizd
~ 3 conmemaorgtiva
w5 Reddit &7 Messenger portiva Val -
- 3s actividadeg qul
) para toda Ig cony
alcalde de 19 ciu

Figura B.8 Expansion del elemento para compartir.

La aparicién de elementos que aparecen al deslizar el mouse por encima de un elemento, como en la Figura
B.9, que aparece una breve descripcion de un simbolo representativo de los servicios ofrecidos por el hotel y los

servicios ofrecidos en las habitaciones.
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Figura B.9 Descripcion de simbolos.

B.5. Conclusiones

El portal esta disefiado sobre una plataforma web, por lo que su aspecto y funcionalidades basicas son
similares a cualquier otro sitio o portal que se pueda encontrar en internet.

Como aspectos positivos se puede mencionar la facilidad de uso, el disefio no saturado de iméagenes, colores
y texto de la interfaz de usuario.

Como aspectos negativos no existe la posibilidad de elegir idioma del portal, ¢es un portal orientado sélo a
usuarios nacionales o de habla hispana?, falta un mapa del sitio y quizas un pequefio tutorial sobre el uso del portal.
Con estos dos aspectos se podria cubrir un espectro mas amplio de potenciales usuarios.

Como respuesta a la pregunta de investigacion formulada: ¢Los disefiadores logran comunicar las funciones
bésicas del sistema y como deben ser utilizadas?, la respuesta es si, los disefiadores logran comunicar las funciones
basicas del sistema y de como utilizarlo utilizando elementos visuales comunes, por ejemplo, links, botones, mena.

Si bien el disefio y las funciones son sencillos, el mensaje es transmitido con éxito. No se detectaron problemas de
consistencia entre los signos y los mensajes meta comunicacionales.
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Anexo C. Inspeccidn semidtica al sitio Booking.com

C.1.  Escenario de la Inspeccion
En este caso de estudio, la pregunta de investigacion formulada es: ¢Los disefiadores logran comunicar el
objetivo principal del sitio, realizar una reserva hotelera online, y como debe ser utilizado?

Con esta informacion, se elabora el siguiente escenario de inspeccion:

“Ud. Dispondra de dos semanas de vacaciones luego de un largo tiempo sin descanso, por lo que decide
viajar a Buenos Aires con un acompafiante con el fin de conocer un lugar nuevo y poder desconectarse totalmente

de la rutina. Comienzas a revisar en internet hoteles y encuentras el sitio http://www.booking.com.

Deseas alojarte en el centro de la ciudad, en un hotel de 4 estrellas que se encuentre cerca de los teatros y
bares para poder disfrutar de la vida nocturna que ofrece la ciudad. Realizas la bdsqueda y seleccionas varios
posibles lugares de hospedaje, los cuales se los envias a tu acompafiante para elegir uno. Como criterio de

seleccion, revisas los comentarios que han dejado los viajeros del lugar y su puntuacion.

Una vez elegido el lugar de alojamiento, realizas la reserva a través del sitio y estas listo para viajar.”

C.2.  Signos Metalinguisticos

En la pantalla de inicio, Figura C.1, aparece el nombre y el objetivo del sitio, que es realizar reservas
hoteleras online, y el lugar donde te encuentras en el sitio, como muestra ML1. Aparecen claramente etiquetada
(ML2) el area para que realices la busqueda del hotel en el lugar que deseas visitar. También se te presenta

informacion (ML3) sobre la cantidad de hoteles registrados, destinos populares y hoteles de ciudades.

La Figura C.2 corresponde a una captura de la pantalla de respuesta a la busqueda, donde ML7 informa
sobre la cantidad de hoteles en Argentina y Buenos aires. En la parte central de la pagina, aparece un listado de
hoteles, agrupados de a 20, con una referencia indicada por ML8 que corresponde a una pequefia referencia del lugar

y la cantidad de comentarios que aportaron a la calificacion del lugar.

En el lado izquierdo aparece la opcién de utilizar filtros en la busqueda (ML9), un mapa, un resumen de los

hoteles consultados y un mensaje que indica la opcién de enviar los resultados por mail.
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Figura C.2 Resultado de la busqueda.

La Figura C.3 muestra la vista al momento de revisar un hotel en particular. En la parte superior, ML10
muestra informacidn sobre la cantidad de hoteles que hay en un lugar en particular de la ciudad. Informa sobre los
parametros ingresados al buscar y la direccidn del hotel. Incluye una descripcion del lugar, marcada como ML11,
provista por el lugar y el comentario de un cliente.
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Figura C.3 Vista de un hotel en particular.

C.3.  Signos Estaticos

La Figura C.4 muestra los signos estaticos encontrados en la pagina de inicio. SE1 corresponde a combo
box que permiten seleccionar la moneda de cambio, el idioma y revisar opciones de la cuenta. SE2 corresponde a
links de servicio e informacién que ofrece el sitio. SE3 corresponde a la seccidn de bisqueda donde los campos para
ingresar los datos corresponden a combo box y el botén “Buscar” que realiza la accion. SE4 muestra links a paginas
de hoteles de una ciudad o el pais donde se encuentra la ciudad. SE5 corresponde a un link que dirige al hotel que

destaca. SE6 es un link que dirige a otra pagina que muestra mas hoteles de la misma ciudad.

La Figura C.5 muestra la parte media de la pagina de inicio de Booking.com. SE7 corresponde a un link que
dirige a una pagina que muestra mas destinos. SE8 corresponde a un link que dirige a una pagina de un pais
seleccionado. SE9 es un boton que permite suscribirse a ofertas. SE10 corresponde a un link que dirige a otra pagina

que informa las condiciones y forma en que se garantiza el precio minimo.

La Figura C.6, corresponde a la vista de un hotel en particular. SE14 corresponde a links que permiten
volver al inicio directamente, presionando la imagen, o volver un nivel atras, es una secuencia de lo mas general a lo
especifico, por ejemplo, pais -> ciudad -> sector de la ciudad. SE15 muestra links a los comentarios que tiene el
lugar y un boton que permite realizar la reserva. SE16 corresponde a un link que muestra un mapa de la ubicacion
del hotel. SE17 permite seleccionar nimero de habitaciones, adultos y nifios como parametros de busqueda. SE18
muestra links que permiten revisar con mas detalle en el mapa la ubicacion del hotel. También permite imprimir el
mapa y borrar la lista de hoteles revisados en el mapa. SE19 corresponde a links de hoteles que ya se han revisado y
que han quedado en una lista. SE20 esta en la seccién de habitaciones disponibles, permite seleccionar moneda de

cambio, nimero de habitaciones y un boton que permite realizar la reserva.
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Figura C.6 Pagina que muestra informacion de un hotel.

C.4.  Signos Dinamicos

La Figura C.7, muestra el SD1 que corresponde a un aumento que aparece en forma automatica al pasar el
puntero del mouse sobre una imagen.

La Figura C.8, corresponde a un ejemplo de informacién que aparece al pasar el puntero sobre un icono
(SD2). La informacidn corresponde a una descripcion de cuanto tiempo ha pasado desde que se realizo una reserva
en ese lugar.

La Figura C.9 corresponde al aumento de una imagen para revisar los detalles de una habitacion. Esto te

permite revisar rapidamente varias imagenes.
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200



Hotel Pulitzer Buenos Aires a
Maipu 907, Microcentro, Buenos Aires (Mostrar mapal |

i
—J

Bl
%

> REECV
&S el

* | EEE
[y R

.

.L

% I )

floridg} Ofrece
lisco pstd a 1,1 km

El Hatel Pulitzer esta ubicado a sola 100 metro
habitaciones elegantes y modernas con conexi

n confodos sillones
jermitgn que entre

Las habitaciones del Pulitzer Hotel estén decor]
tapizados en piel y tejidos naturales. Todas tiel
mucha luz

Cada dfa se sive un desayuno bufé que incluye zumos recién hechos. En el bar se ofrecen bebidas y

Figura C.9 Ejemplo de imagen dindmica.

C.b. Conclusiones

No se han encontrado inconsistencias entre las plantillas de cada signo. EI mensaje comunicacional indica la
intencion del disefiador de comunicar el objetivo principal del sitio, realizar una reserva hotelera online, y como debe

ser utilizado, lo que da respuesta a la pregunta de investigacion formulada.

Como aspectos positivos destacan lo ordenado y organizado del sitio, la posibilidad de configurar idiomas y
moneda de cambio, lo que indica que es un sitio que intenta llegar a usuarios de todo el mundo. Posee una seccién de
preguntas frecuentes que sirve como ayuda. También mantiene informado en todo momento al usuario en qué lugar

del sitio se encuentra.

Como aspectos negativos se sefiala el color del texto en forma de link, es turquesa, color que no se ve bien

en todas las pantallas. Ademas tiende a confundirse con otros colores que aparecen en imagenes y botones.
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Anexo D. Documentos utilizados en la prueba de

laboratorio valparaiso tips

D.1. Acuerdo de confidencialidad

Acuerdo de Confidencialidad

YO ACEPTO nparticipar en una prueba de

usabilidad y comunicabilidad supervisada por , eldia_/ [/ , en

el Laboratorio de Usabilidad de la Escuela de Ingenieria Informatica de la Pontificia Universidad Catolica de

Valparaiso. Entiendo y estoy de acuerdo con las condiciones mencionadas en adelante.

Entiendo que el experimento se hace sélo para evaluar un sistema software, NO mis

capacidades/habilidades/conocimientos.

Entiendo que los resultados del experimento se utilizaran solo para propoésitos académicos y/o de

investigacion, sin que mi identidad sea revelada.

Entiendo que puedo comunicar al supervisor del experimento, en cualquier momento, mi malestar, molestia

o inconformidad. Entiendo que puedo abandonar el experimento y el laboratorio en cualquier momento.

Firma
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D.2. Informacién General de la prueba

Estimado(a) colaborador(a):

Usted participara en una prueba para evaluar el grado de usabilidad y comunicabilidad del portal de reservas
de alojamiento “Valparaiso Tips”. La prueba tiene por objetivo detectar la existencia de problemas en el uso del
portal, en el marco de un estudio de usabilidad, y detectar quiebres comunicacionales, en el marco de un estudio de

comunicabilidad, a fin de mejorar la experiencia del usuario.

SE ESTA EVALUANDO EL PORTAL, NO EL DESEMPENO DE USTED COMO USUARIO, POR LO TANTO
iNO SE PREOCUPE SI COMETE UN ERROR!

Toda la informacion que usted nos proporciona es absolutamente confidencial y muy relevante para nuestro

estudio, por lo cual le agradecemos su cooperacion.
La prueba tiene 3 etapas:

a. En la primera etapa usted deberd completar un breve cuestionario con preguntas relativas a su
experiencia y contexto habitual de uso de internet, en relacion al uso de portales de reserva de
alojamiento.

b. En la segunda etapa se le proporcionara un conjunto de tareas que se deben realizar a través del sitio
web:

http://www.valparaisotips.com

c. En la tercera etapa usted debera completar un breve cuestionario que tiene por objetivo obtener una
percepcion general sobre su experiencia en el uso del portal Valparaiso tips.

SIUSTED TIENE ALGUNA DUDA DURANTE EL DESARROLLO DE LA PRUEBA, {(CONTACTESE CON
EL EVALUADOR!
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D.3. Cuestionario Pre test

I. DATOS PERSONALES
1.Sexo () Femenino () Masculino
2. Edad

3. Nivel més alto de educacién completado o en proceso.

Ensefianza media( ) Completa ( ) En Proceso
Técnico () Completa ( ) En Proceso
Universitario () Completa () En Proceso
Otro ¢ Cual?

4. ¢Cual es su ocupacion?

I1. INFORMACION SOBRE EL USO DE INTERNET
5. ¢Cuantas horas por dia usa el internet?
() Menos de 30 minutos
() Entre 1y 3 horas
() Entre 4y 7 horas
(') Mas de 8 horas
6. ¢ Cual navegador usa regularmente?
() Internet Explorer
() Google Chrome
() Mozilla Firefox
() Safari

() Otro
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() Nosé

7. ¢Qué tipo de sitios suele utilizar?
( ) Redes Sociales
( ) Foros
( ) Bancarios
( ) Juegos
( ) Contenido Multimedia
( ) Informacién (diarios, radios)
( ) Compras online
( ) Portales

( ) Otro. (Cual?

I1l. INFORMACION SOBRE EXPERIENCIAS PREVIAS CON PORTALES DE RESERVA DE
ALOJAMIENTO

8. ¢Usted ha tenido experiencias previas con algun portal?

( ) Portal que Incluye servicios como comunidades virtuales, chat, e-mail,
espacio web gratuito, grupos de discusion, noticias, informacion,

buscadores.

( ) Portales exclusivos en temas especificos como, educacion, zonas

geogréficas, finanzas, actualidad, salud.

( ) Portales corporativos que proveen de informaciéon de la empresa a los
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empleados con acceso a web publicas o de otros sectores. Incluyen ayudas
internas para buscar documentacion, personalizar el portal para diferentes

grupos de usuarios.

( ) Portales mdviles que permiten la conexion de los usuarios tanto desde

Internet como de un teléfono mavil o PDA.

( ) Otro. ¢Cuaél?

( ) Ninguna

9. ¢Usted ha utilizado previamente algun portal de reservas de alojamiento?
()Si
()No

10. ¢Usted ha utilizado previamente el portal valparaisotips?
()Si

() No
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D.4. Lista de tareas

Considere el siguiente escenario:

“Se acerca un fin de semana largo y surge la idea de visitar Valparaiso junto a unos amigos, pero ninguno
de ellos conoce la ciudad ni posee familiares o un lugar para alojar. Uno de ellos menciona que un conocido ha
visitado la ciudad recientemente y que buscé un lugar para alojar por internet, a través del sitio

www.valparaisotips.com, y que su experiencia fue satisfactoria.

Decides ingresar al sitio para buscar un lugar donde alojar. Sabes que viajas con 3 personas mas y
conoces la fecha exacta en la cual quieres viajar. Realizas la blsqueda de un lugar utilizando las opciones de
basqueda que el sitio te ofrece. Cuando has revisado un par de lugares, decides explorar el sitio para ver qué
informacion contiene. Descubres posibles lugares para visitar, almorzar y fiestas costumbristas que se celebraran

ese fin de semana.

Con la informacion recopilada, decides enviar un e-mail a tus acompafiantes para convencerlos de realizar

el viaje, para luego planificar las actividades a desarrollar durante la estadia en la ciudad.”

Tarea 1:

1. Abra el navegador e ingrese al portal valparaiso tips, www.valparaisotips.com.

2. Encuentre datos Utiles que ofrece el portal, y anote dos que le llamen la atencion.

3. Encuentre informacién sobre eventos destacados que ofrece el portal y anote dos que le [lamen la atencién.

4. Encuentre una cabafia, entre el 24 y 30 de Noviembre de 2011, cuyo costo sea menor a 20 mil pesos diarios y

anétela.
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5. Encuentre una hostal, entre el 24 y 30 de Noviembre de 2011, cuyo costo sea menor a 30 mil pesos diarios y
anotela.

6.- Cierre el navegador.

Tarea 2:

1. Abra el navegador e ingrese al portal valparaiso tips, www.valparaisotips.com.

2. Busque y elija un hotel en Valparaiso que le permita alojar a usted y sus tres acompafiantes en entre el 24 y 30 de
Noviembre de 2011 y anote el nombre.

3. Seleccione dos servicios de hotel que ofrece el lugar y anételos.

4. Seleccione dos servicios de habitacion que ofrece el lugar y anételos.

5. Cierre el navegador.
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Tarea 3:

1. Abra el navegador e ingrese al portal valparaiso tips, www.valparaisotips.com.

2.- Cree una cuenta de usuario.
3.- Una vez creada la cuenta, ingrese con su nombre de usuario.

4.- Busque una oferta con descuentos en la ciudad de Valparaiso. Anote una que le llame la atencion. (Utilice la
fecha entre el 24 y 30 de Noviembre de 2011)

5.- Cierre su sesion y el navegador.
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D.5.  Cuestionario post test

Encierre en un circulo la nota méas apropiada para cada una de las siguientes preguntas.

1.- ¢{Pudo completar las tareas?

1 2 3

Muy dificilmente Dificilmente Neutral

2.- La interfaz de usuario, ¢es facil de usar?

1 2 3
Muy dificil Dificil Neutral

3.- (Comprendi6 las funcionalidades ofrecidas y como utilizarlas?

1 2 3

Muy dificilmente Dificilmente Neutral

4

Facilmente

Facil

4

Facilmente

4.- ;Considera que la informacion requerida en la prueba ha sido féacil de encontrar?

1 2 3
Muy dificil Dificil Neutral

4
Facil

5.- ¢Cree que las imagenes y simbolos utilizados en el sitio son representativos?

1 2 3

Muy en desacuerdo En desacuerdo Neutral

6.- ¢ Son apropiados los mensajes de error?

1 2 3

Muy en desacuerdo En desacuerdo Neutral

4
De Acuerdo

4

De Acuerdo

5

Muy Féacilmente

5
Muy Fécil

5

Muy Facilmente

5
Muy Facil

5

Muy de acuerdo

5

Muy de acuerdo

210



7.- En caso de error, ¢es facil recuperarse?

1 2 3

Muy en desacuerdo En desacuerdo Neutral

8.- ¢Es necesario incluir un manual de ayuda?

1 2 3

Muy en desacuerdo En desacuerdo Neutral

9.- ¢Volveria a utilizar el portal Valparaiso tips?

1 2 3

Muy en desacuerdo En desacuerdo Neutral

10.- ;Cémo califica su experiencia en el uso del portal Valparaiso tips?

1 2 3
Insatisfactorio Poco Neutral

insatisfactorio

12. ;Qué fue lo que mas le gusto del portal Valparaiso tips?

4

De Acuerdo

4
De Acuerdo

4

De Acuerdo

4

Satisfactorio

5

Muy de acuerdo

5

Muy de acuerdo

5

Muy de acuerdo

5

Muy satisfactorio

13. ¢ Qué fue lo que mas le disgust6 del portal Valparaiso tips?
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D.6. Documentacion Evaluador
Tarea Descripcion Criterios de Tiempo Cumplimiento Obs.
Exito Méaximo tarea (éxito o
fracaso)
1 Abra el navegador e ingrese | Ingresa 2 minutos

al portal valparaiso tips, | correctamente
www.valparaisotips.com
Encuentre datos Utiles que | Anota 2 datos | 4 minutos
ofrece el portal, y anote dos | Utiles
que le llamen la atencion.
Encuentre informacion | Anota 2 eventos | 4 minutos
sobre eventos destacados
que ofrece el portal y anote
dos que le llamen la
atencion.
Encuentre una cabafia, entre | Anota la cabafia. | 4 minutos
el 24 y 30 de Noviembre de | Usa  buscador
2011, cuyo costo sea menor | avanzado
a 20 mil pesos diarios y
andtela.
Encuentre una hostal, entre | Anota la cabafia. | 4 minutos
el 24 y 30 de Noviembre de | Usa  buscador
2011, cuyo costo sea menor | avanzado
a 30 mil pesos diarios y
anotela.
Cierre el navegador. 2 minutos
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Tarea

Descripcion

Criterios de
Exito

Tiempo

Maximo

Cumplimiento
tarea (éxito o

fracaso)

Obs.

Abra el

ingrese al portal valparaiso

navegador e

tips,

www.valparaisotips.com

Ingresa

correctamente

2 minutos

Busque y elija un hotel en
Valparaiso que le permita
alojar a usted y sus tres
acompafiantes en entre el
24 y 30 de Noviembre de

2011 y anote el nombre.

Anota el hotel.
Usa buscador

avanzado

4 minutos

Seleccione dos servicios de
hotel que ofrece el lugar y

anételos.

Anota 2
servicios
Revisa los

signos

4 minutos

Seleccione dos servicios de
habitacion que ofrece el

lugar y anételos.

Anota 2
servicios
Revisa los

signos

4 minutos

Cierre el navegador.

2 minutos
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Tarea Descripcion Criterios de Tiempo Cumplimiento Obs.
Exito Maximo tarea (éxito o
fracaso)

3 Abra el navegador e | Ingresa 2 minutos
ingrese al portal valparaiso | correctamente
tips,
www.valparaisotips.com
Cree una cuenta de usuario. | Crea la cuenta | 4 minutos

con éxito

Una vez creada la cuenta, | Login existoso | 4 minutos
ingrese con su nombre de
usuario.
Busque wuna oferta con | Encuentra 4 minutos
descuentos en la ciudad de | oferta
Valparaiso. Anote una que | Usa men
le llame la atencion.
(utilice la fecha entre el 24
y 30 de Noviembre de
2011)
Cierre el navegador. 2 minutos
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Anexo E.Evaluacion heuristica Booking.com

E.1l.  Capturas de Problemas

Capturas de los 5 primeros problemas del ranking de criticidad:

d

da
) diciembre 11
.

Buscar

Figura E.1 Imagen problema 6: Permite ingresar fechas pasadas.

mapa de Santiago
En ¢
Imprimir mapa bare
Los
= o esta

Hoteles consultados
Borrar to
Andes Apartments
Ultima reserva: hace 56 minutos
: El

Habi
Reservados Larg

Figura E.2 Imagen problema 16: Borrar lista sin confirmacion.
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_BOOKING

L// » plaua ol bosgue park
Buscar hoteles Plaza El Bosque Park
Ebro, 2020, Las Condes, TSX0ET Santiago (A
tDénde?

- "
Q- Santiago X Fantastico, 9
Puntuacién bases: #14

L Fochua el wnlicd chte mmy
postenion &l fecha do entrada.

nm_"‘ S o “Me gussto la amabilidad
Fecha de entrada V esmero en la atenciion
W s 31 [ [l deemnee 11 [ de parte del personal del
- s hotel
Fecha de sallda
M mar 13 [ ]| diciempen 11 [ Carias_ Busnns Ares =
’ = oo B 2500 enem oo 2011
| Todavia no b Se<idda s fechas
Habitmeian 1: 2 outns El Plaza El Bosque Park, situada en Les Condes, cuenta con una piscina cubierta, un spa, hebitaciones lujosas equipades
Cambiar 1 yskacie con cocing y offecs aparcamisnte gratuite y conexién Wi-Fi. E| palacic de La Moneds e314 & 15 minutos an coche
Las habitaciones de EI Bosque Fark Flaza enen una decoracion sencilla, escritono de madera, TV per cabie y minibar
Buscar Algunas disponen de zana de e3tar con sillones muldos y sfambras a cuadros.

Pur las mafianes se s un desayuno bubé, EI Park Club Prse 17 chece wsles 8 Sanbege v 2 la cordillera de los Andes ¥
m sirve comidas informales. misitras que &l elegante Ensbeo prepara platos internacioneles y chilenos. Ademds, el bar de la
j tamaza ofrece bebidas y aperiivos.

.,J _.M“‘”"- Las instataciones del spa inclryen un sauna, una bafiera de hidromasaje v sesiones de mazaje bajo peticidn. El
P, gL'?J-mG" " establecimiento también cuerta con salas de jeege con mesa de billar y una galeria de ate comemperdnen

o £ O . ¢+ larecancitn ahisra las 24 hwas nfrecs in ssndrin de aniacs ron & asmnisrtn Camodnmn Arumn Marnn Benltaz s asté s

Figura E.3 Imagen problema 25 no revisa error de fechas y 26, no posee volver atras.

NG

s hoteleras online

BOOKI

inicio

Buscar hoteles

H N no ese
¢ Quieres decir: Ain, Anc, Ang ?

cDonde?

an

Fecha de entrada Fecha de salida # Grand H
. . P Puntuacion bas

_ﬂﬁ Dia » | Mes - mj Dia v Mes o4 Ulima reserva

[ Todavia no he decidido las fechas

Boulevari

Puntuacion basd

Uttima reserva
Buscar 48 Plaza El
A Puntuacion basd

Uttima reserva

Habitaciones 1 ~ Adulios 2 ~ Nifios 0

Figura E.4 Imagen problema 11: Autocompletado deficiente.
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E.2.

Soluciones Propuestas

La Tabla E.1 muestra las soluciones propuestas por los evaluadores para resolver los 5 problemas mas

criticos detectados en la inspeccién.

Promedios
Id Problema Soluciones ©
6 Permite ingresar fechas pasadas Corregir filtro para evitar fechas pasadas. 6,67
La opcion de borrar la lista de hoteles | Agregar confirmacion de elminiacién
16 consultados puede ser borrada sin 6,67
verificacion adicional.
26 No posee un volver atras Incluir un link, botén o miga de pan para 6,67
retroceder
Al ingresar un nombre incompleto, muestra | Corregir buscador.
11 sugerencias similares, pero no las exactas al 6,00
orden de las letras.
No prevé el error simple en seleccion de | Validar antes de ejecutar la busqueda que
25 fechas la fecha de salida es anterior al a fecha de 6,00
llegada.
Tabla E.1 Soluciones propuestas.
E.3.  Elementos Positivos
o0 Centraliza muy bien toda la informacién de reservas hoteleras. Muy completo.
0 Soporte para una gran cantidad de idiomas y monedas.
0 Ayuda disponible.
E.4. Elementos Negativos

Interfaz muy sobrecargada.
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E.5. Conclusiones

El portal muestra gran cantidad de informacion actualizada en tiempo real, es facil de usar. La mayoria de
los errores corresponden a errores de programacion, por ejemplo validaciones y links rotos e inconsistencias en el
idioma. El problema mas critico indica que no existe una validacion de fechas en los campos de los formularios

adecuada.

El portal tiene una buena localizacion para ubicar al usuario en que seccién se encuentra, esto se logra a

través de una miga de pan.
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Anexo F. Inspeccion semidtica vinadelmar.com

F.1.  Escenario de la Inspeccion

En este caso de estudio, la pregunta de investigacion formulada es: ¢Los disefiadores logran comunicar las

funciones basicas del sistema, y como deben ser utilizadas?
Con esta informacion, se elabora el siguiente escenario de inspeccion:

““Se acerca una fecha importante y para celebrar deseas visitar Vifia del Mar junto a un familiar, para ello

debes buscar un hotel para alojar. Utilizas el sitio http://www.vinadelmar.com para buscar un buen hotel y

descansar un fin de semana.

Ingresas al sitio para buscar un lugar donde alojar. Sabes que viajas con otra persona y conoces la fecha
exacta en la cual quieres viajar. Realizas la busqueda de un lugar utilizando las opciones de bisqueda que el sitio te
ofrece. Cuando has revisado un par de lugares, decides enviar un e-mail a tu acompafiante para convencerlo de

alojar en uno de esos lugares.

Una vez elegido un lugar para alojar, realizas la reserva a través del sitio.”

F.2.  Signos Metalinguisticos

En la pantalla de inicio, la Figura F.1 muestra el nombre del sitio en su parte superior e indica el nimero de
atencion al cliente (signo ML1). Los signos etiquetados como ML2 resaltan el buscador de hoteles, la posicién
dentro del sitio (lado izquierdo) y el area con paquetes turisticos en Vifia del mar (lado derecho). ML3 destacan
recomendaciones y categorias de links con informacion variada en el lado izquierdo, por ejemplo guia del destino,

otros destinos.

La Figura F.2, muestra los signos metalingiisticos que estan en la seccién de paquetes del sitio. ML7
etiqueta las categorias que posee la seccion, por ejemplo destinos principales, ofertas del dia, los mas buscados y una
seccién de comentarios. ML8 corresponden a los mensajes que dejan usuarios respecto a su experiencia utilizando el
sitio en la reserva de hoteles. ML9 se encuentra en la parte inferior de la seccion y etiqueta el area que contiene

informacion sobre despegar.com, links a los mas buscados y el area para suscribirse y recibir ofertas exclusivas.

La Figura F.3 corresponde a los signos metalingiisticos de la seccidn de basqueda. Los signos mostrados

por ML14, etiquetan la seccion de blsqueda, informan sobre la cantidad de hoteles disponibles, indican el area de
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filtros e informan que los precios estan en pesos chilenos. ML15 son informacion relevante de un hotel, como una

descripcidn de la ubicacidn, el precio por noche, si incluye desayuno y la cantidad de puntos asignados por usuarios
que visitaron el hotel.

(2 www.vinadelmar.com w a3

A 2
@ Miia d el Mar.com M
e prévimo desting> - espegaricom k= TrwTatmue

Hoteles - Vigios « Paquetes + Blses

Vifa del Mar. Hoteles y Cabafias en Refiaca, Vifia y Concon

ML2

Hoteles  \uslos DJ{JEIEE Buses

"
Paquetes sn Vifia del Mar
# EnD il ¥ hoteles para
" (Busca hoteles en Vifia Del Mar y en todo el munde esla vacationes
I Desting Hotel O Higgins
oup Vifia del Mar L [t

cemmtzrt em el cusl 3 beses e

Enins an Rafscs

Fecha os ingrass Facha de pamda B .o
—. — Opiniones: @gei-oo 14
Saleccionar | | Seleccionar |
a S Hotel San Martin
Hatanones Adullas Renuies F“ Eitiotei Sam Mars &3 una muy
1 - 2 0 \'_:T buena Dpoen Se 4 esireles que
ne encuertra en s del Mar
ncore

Opiniones: gge94 &1
Buscar hoteles

g Gala Hotel
%

M3 Halslena

nacenales

Hotsles Recomendados en Vifka del Mar
v 00 NG BekecciN A6 Molsles eComendadas on Vifla ool ar

Santa Maria Mantagua Apartamentos
Resorts

Maring Del Rey
Este e9 ¢l prmer notei de o

En Eianta lana de Mantagus tene toas o ‘eadena Best Weatem en i

Consate

B necesaio para dstutar e un fasu [ cused or Vs gel e Exa
i dit semana o unes vacaciones it bt
N Opiniones: $8888 1
QfrcwDastine Inahigasies. Var mas e ]

Figura F.1 Pagina de inicio vinadelmar.com
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Destino

Partida

Vuelos diarios a Miami

Wa Lima

Regreso

Punta Arenas s
Buenos Aires ;super
Foz Do Iguacu imbatibs:

Guayaquil uiim
Oriando con
Caracas oportunidad Unica

Iquique
B Chile
Vielosdesde 5 76951

Hoteles y vuelos para su viaje

Lan.com Sky Airlines
Muy bien hxiq, facil, rapido y nunca he tenido pfnh\amas con Voilos Bartis Aerolineas Argentinas
seguro. Lo mejor es que es la compra de pasajes o estadias
mucho mas barato q .. Ver mas » en hoteles, es muy .. Ver mas » Copa Airlines Aerolineas
Tam Vuelos a Rio de Janeiro
Vuelos a New York Vuelos
Vuelos Miami Vuelos Roma
Vuelos Londres Vuelos Santiago
"Compra facil, rapida y efectiva MI8 =—g” Rapido, confiable y justo Hoteles Miami Hoteles Orlando
muy recomendable™ cuando uno mas lo necesita "
Hoteles en Rio Hoteles Cancin
Hoteles Vifia del mar Hoteles Buenos Aires
Hoteles Iquique Turisme Buenos Aires
Turisma Mendoza Turisma Santiago
——— 45
Leer més opiniones » Turismo Miami Turismo Rio
Sabre Despegar.com Recibe grafis nuestras JOFERTAS EXCLUSIVAS
Politica de privacidad Sky Airlines ‘ grese su e-ma ‘ Suscribirse

Vuelos. i=les Rio de Jansiro

Mejor precio garantizado
Compra segura

Anuncie su hatel
Programa de afiliados

les Madrid Wulks Buenos Aires

= Enviara un amigo LEJ ﬁ

cin HoteleMQriando
Aerolineas AT

Anuncie en Despegar.com ::,:a &MM Ciududes.com  etripadvisores M previ
Caontacto para la prensa Vuelos Londres
Empleos Hoteles Wiami
El blog de Despegar Hoteles en Rio Hoteles Cancin Mig
Hoteles Vifia del Mar Hoteles Buenos Aires
Hoteles lquique Turismo Buenos Aires
Turismo Mendoza Turismo Santiage
Turismo Miami Turisme Rio

Turismo Montevideo

s 81951
usp 248
usp 403
usn 519
usp 299
uso 1430
usp 474

aje

Figura F.2 Signos metalinguisticos en la seccién de paquetes.
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Huscar hoteles Ordensrpor.  MasvendidosY = Estrellas = Precio  Punfuacion precios en: | Pescs Chitenss (]

Destino

Vins gsl Mar (kNA) ||

Santa Maria de Mantagua Hotel Hzbitacion x noche

Camino Coneén Quinters 12010 V Regidn ver en mapa
Entrada Reservasal e~ (56 2) 484-8484 0 $ 69.010
20122011 Sants Maria de Mantagua brinda alojamiento en cdmodos
quipados de 2, 3, 4 y 5 rar
con sals, comedor, living y cocin... ver méas
211122011 El Incluye Desayunc iy quardar
Cantidad .
1 Habitacién B Renta Home Boutigue Viiia del M... ﬂ;’ﬂﬂh'E e
Hotel Boutigue - 4 Poniente N°625 ver en mapa K ““"‘“j s 49.955
Adultos  Meneres Reserves ol (ie® N{S62) 4848484 O 3 opiniones 5

o= lome, a s8lo 1 manzana de |a plays de

2 ML E
- inutos a pie del casino, offece apartamentos boutigu; ~ /

Nueva bisqyeda
¥ e sy e ML - quardar
Costa Refiaca Confartable Habtacién x noche
7 puntos
Apart Hotel - Bamos Arana 154 ver en mapa e 68
B Peservassl - (56 2) 484-8484 G 14 opiniones s 40.685
| Hotel Costs Refisca esté ubicado en Bamos Arsna N°154 en
Refiaca, Vifia del Mar en una privilegiada ubicacion que
faverece Ia privacidad, intimidad y tr._ver mas
Incluye Desayuno 7 quardar
Apart Hotel Refiaca Inn Cu;f::;i:l: Habitacién x noche
e Apart Hotel - Sotomayor 215 ver en mapa
¥ L yor 7 opiniones o
T e Reservasal (lmt (56 2) 4848484 © e s 41.715
| Apart Hotel Refisca Inn tiene lss comodidsdes de un Hotel, la
calidez de un Apart y cuenta con un importante spoyo logistico
para reslizar eventos, convenciones y seminarios en sus
| * cémodos salones disefiades pars alender reuniones y 7> quardar
conferenciss acompaiiagos por una excelents gastro. . ver mas
Hotel O'Higgins . Buena Tiabiactn % noche
= tos
Flaza Vergars S/n (Vifia del Mar) ver en mapa L pumtes
Reserves sl e (56 2) 484-8434 O Ztopinionz: s 59.740
Ubicacién. El Hetel O'Higgins, ubicado en el centro de Vids del
Nombre del Hotel Mar en Chile &5 un de los resorts mas famosos en América del
Indicar nombre (] Sur. El hotel estd  500... ver mis
Incluye Desayuno w1 quardar
Tisade

Figura F.3 Signos metalinglisticos de la seccién de resultados de busqueda.

F.3.  Signos Estaticos

La Figura F.4 muestra los signos estaticos presentes en la pagina de inicio. SE1 corresponde a links al sitio
vinadelmar.com y al dominio principal despegar.com. Los links presentes en el lado derecho direccionan a distintas
secciones, por ejemplo hoteles, vuelos, paquetes y buses. SE2 corresponde a la ubicacion en el sitio, es una miga de
pan. SE3 muestra en el lado izquierdo links a hoteles clasificados. También te permiten ingresar a un hotel en
particular. Las pestafias en el buscador, te permiten seleccionar si quieres buscar hoteles, vuelos, paquetes y buses.
SE4 te permite activar un calendario para ingresar fechas de blsqueda. EI boton buscar hoteles ejecuta la bisqueda.
SE5 corresponden a links que te permiten seleccionar un idioma, buscar hoteles (son las mismas opciones que

muestra SE3), y volver a blsquedas y promociones recientes.

La Figura F.5 corresponde a una captura de imagen de la pagina de resultado de busqueda. SE16
corresponde a dropbox de campos de datos para ingresar fechas y un boton para activar una nueva blsqueda. Los
links que tienen como rétulo “X Estrellas”, permiten filtrar automaticamente el resultado de la bdsqueda usando
como parametro la categoria del hotel. SE17 corresponden a links que dirigen a un hotel en particular, a opiniones y

un botén que permite comprar una habitacion.
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La Figura F.6 muestra los signos estaticos que aparecen en el formulario de reserva, donde SE18
corresponde a links que muestran informacidn sobre los datos que deben ser ingresados en los campos. También

informa de condiciones de compra y pago. Hay un botén de color rojo que permite realizar la compra.

un sitio de X Centro de atencion al cliente

— (despegaricom ) im wsser=smsso

Paquetes en Vifa del Mar

Encuentre las mejores paquetes y hoteles para
Busca hotéles en Vina D&l War y en todo el mundo estavacaciones

Hotel O Higgins

Departamentos Vifia del Mar Bheeniy g dervicio y
e comfort, 2n & cual se tienen en
i 7 Fecha de ingres| Fecha de partida — cuenta...
me=— Opiniones: @SS (14
Bed & Breakiast Seleccionar Seleccionar
Hoteles Econdmicos - Hotal San Martin
Habitaciones Adul Men res E

Vacaciones de Verano El Hotel San Martin es una muy

1 - buena opcidn de 4 estrellas que
Alojamiento en Concon se encuentra en Vifia del Mar,

sobre la

Relato de viajeros

SEa Opiniones: @@ @@@ (2}

Buscar hoteles

Gala Hotel

El Hotel Gala & Centro de
eventos le ofrece a Usted las
més modernas instalaciones
para satisfacer ...

Hoteles Recpmendados en Vifia del Mar
Observe aqui und seleccidn de hoteles recomendados en Vifia del Mar

Ver mas Departamentos en vifia del mar

SES
Seleccione idioma: P
Version en espaiol | Tersion | VersdoPortugués | Version frangaise | Versione italisna | Germanversion | $xfg | @@= = &
Hoe€les | Hoteles en Valparaiso | Aparts | Cabaias | Departamentos | Departamentos en Refiaca | Bed & Breakfast | Hoteles Ei Gmi | i de Verano |

en Concén

| Pre recientes | Hoteles por ubicacidn

Figura F.4 Signos estaticos pagina de inicio vinadelmar.com.
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Ordenarpor:  Mas vendidos¥  Estrellas  Precio  Punfuacién precios en: | Pesos Chilenos [ ]

Buscar hoteles

Destino Santa Maria de Mantagua Hotel 1 ? Habitackin x noche
Vina del Mar (KNA) Gamino Gonedn Quintero 12010 V Regidn ver en mapa s 69.010
Entrada Reservas al  Be+ (56 2) 484-8484 0 -

Santa Maria de Mantagua brinds slojamients en cémodos

con sals, comedor, living y cocin... ver mas
guardar

Incluye Desayuno

Cunfur-ta\e Habitatn x noche

Renta Home Boutique Vifia del M... +
s 49.955

Hotel Boutique - 4 Foniente N'625 ver en mapa
Reservasal B (562)484-8484 0

3 opiniones

El Rent A Home, & s6lc 1 manzana de Is plays de Acspulco y
a 5 minutos 2 pie del casing, ofrece spartamentos boutique con

una decoracién urbans y cons... ver més

Incluye Desayunc ¢ quardar
c“?;m:‘: Habitaciin x noche
14 opiniones 3 40.685

favorece |s privacidad, intimidad y ... ver m
o s SE17

Incluye Desayuno

Apart Hotel Refiaca Inn 7 Confortable Habitacidn x noche
7 puntos

Apart Hotel - Sotomayor 215 ver en mapa
Reservas al (i (56/2)484-8484 G Liopiones s 41.715
Apart Hotel Refiaca Inn tiene las comodidadss de un Hotel, la
| calidez de un Apart y cusnta con un importante apoye logistice -
para reslizar eventos, convenciones y seminarics en sus
cémodos salones disefiadas para atender reuniones y - quardar
i fades por una vermis
Hotel O'Higgins ++++ . :u“;’:; Habitacién x noche
Flaza Vs Sin (Vifia del pa
lsza Vergara S (Viiia del Mar) ver en ma il s 59.740

Reservas sl (56 2) 484-8484 O
Ubicacién. El Hotel O'Higgins, ubicado en el centro de Vifia del
Mar en Ghile es una de los resorts mas famosos en América del
Sur. El hotel esté a 500..._ver mas

Nombre del Hotel
Indicar nomixe =

Incluye Desayuno

Figura F.5 Resultados de la busqueda.

Huéspedes s 1 noche(s) - 1 hatitacidn ssa1a
Titular g s Nabitacibn Sdpie 2l

. Impuestos y Tases 51083
[ Homtre y Agmiic Ay 54.142 ot $55.225

Forma de Pago Usted oltiene s garantia de mefor precia

[ Bust Westem Marina Dél Réy
Direeide: Ecumior 10 293 (Vifn 0= Mer], Bext Westzrn
Hizrne 0ol Rey, Chie
Tebfors: (55 7) 343404
Erteas; midreoles, 28 e 2041
S Jomems, 23 8= 2011
Hudspetes: 2 ston
Hatitaiones: 1
ez de hetitacidn: Dotie
Comites: Inchye Desaprn
Cameie 5im cargo con 4 1 e skcEt

Hembre del titular de Is tagjet

figurs =n s teeta

Despegar.com
| ¢ es un sitio seguro
o Ukzamas conexionds seguesd para proteger 5
informacidn.
+ Nt Ssbirna e seguridid & sudtado sox VertSgn y
ot

ez @

"de primera tenia mis dudas porque
era la primers vez quee resarvaba por
aste madio, pero quade muy satisfecha
ya que comprobé que si era confiable y

tacto
E-mail donde recibirf =l voucher

Confirmar direccifin de e-mail

Devez recitr ofetes por =l

[ e e comertarc
Jesus Francisco Fontes
o (Compra Oe Hotel, Gesting Mazalian
Antes de finalizar 3072041

Por faver, nivise ks datis

Figura F.6 Signos estaticos del formulario de reserva.
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F.4.  Signos Dindmicos

La Figura F.7 muestra la respuesta del sistema, en SD1, al deslizar el mouse sobre una imagen en miniatura.

Las mismas imégenes van rotando automaticamente y se ven aumentadas.

Viia del Mar » Hoteles en Vifia del Mar de Chile » Santa Waria de Mantagua Hotel

Santa Maria de Mantagua Hotel .. ...

Camino Concan Quinters 12010 W Region, Viia del Mar - Reservas al (le= (56-2) 484 85190

: —
- @ h RESETVE su habitacion

Entrada:
; o
n . m - i =
Salida
—_—_— s ; -
Selecdionar =

Santa laria de Mantagua brinda alojamiento en cémodos. Hebitsciones:

] g82 3, 4y5 , con 1 habitacidn -
sala, comedor, living y cocina completa, bafio privado en habtacisn

principal, television por cable, calefaccion, vista sl mar o a zonas Adultes Menaores
verdes y mucho mas Tenes todo Io que necestas para disfrutar de un 5 0
magnifico fin de semana o de unas vacaciones inolvidables, Tendras

1na fanfastica exneriencia pn &l hotel nfrece Alniamientn de nrimer

Figura F.7 Signos dindmicos de la descripcion de un hotel.

La Figura F.8 muestra los signos dindmicos presentes en la pagina de inicio. SD2 corresponde al banner
promocional del sitio, donde aparecen imagenes de la ciudad. SD3 corresponde a un texto explicativo que aparece al

deslizar el mouse sobre un link.

Usted esta aqui: Vina del Mar sD2

ot Hoteles  Vuelos Paguetes Buses

Paquetes en Vifia del Mar

,‘an_,‘- fea[)el Mar y en todo el mundo -
sD3 oteles en Valparaiso en Vifa del Mar
Cabahes Hotel O Higgins
El Hotel O'Higgins presenta un
Departamentos
=

concepto distinto de sarvicio y
£ comiort, en =l cusl se tiensn en
Cepartamentos en Refacs Fecha de ingreso. Fechs de partida o1 cuenta

. == Opiniones: g@do o (1)
Bed & Breakfest Seleccionar E Seleccionar E -

Figura F.8 Signos dinamicos de la pagina de inicio.

La Figura F.9 muestra SD5, que corresponde a una imagen aumentada de una lista de hoteles generada al

realizar la busqueda.
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Ordenar por:  Mas vendidos ¥ = Estrellas = Precio = Puntuacion precios

Santa Maria de Mantagua Hotel
Camine Corcén Quigfers Begién wer en mapa

nfortable

puntos
3 opiniones

apulco ¥
&% utique con

Confortable
7 puntos
14 opiniones

“efiaca, Vifia del en una privilegiads ubicacién que

otel Costa Reﬁaﬁté ubicado en Bamos Arana N*154 en
favore jvacidady intimidad y tr... wer mas

Incluye Desayuno sD5

Figura F.9 Signos dinamicos en el resultado de la bUsqueda.

F.5. Conclusiones

No se han encontrado inconsistencias entre las plantillas de cada signo. EI mensaje comunicacional indica la
intencién del disefiador de comunicar el objetivo principal del sitio, realizar una reserva hotelera online en la ciudad

de Vifia del mar, y como debe ser utilizado, lo que da respuesta a la pregunta de investigacion formulada.

Como aspectos positivos destacan lo ordenado y organizado del sitio, la posibilidad de configurar idiomas,

lo que indica que es un sitio orientado a turistas de extranjeros, ademas de los nacionales.

Como aspectos negativos se sefiala el color del texto en forma de link, es turquesa, color que no se ve bien

en todas las pantallas.

Llama la atencién un mensaje metalinguistico encontrado: “usar las de opciones avanzadas limita la
capacidad de encontrar las tarifas mas econémicas”. ;Qué intenta comunicar este mensaje?, ¢no deberia ser el
objetivo del sitio mostrar los posibles hoteles que cumplan las necesidades del usuario, incluyendo por defecto

siempre buscar la tarifa mas barata?
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Anexo G. Documentacion utilizada en la prueba al sitio

Booking.com

G.1. Informacion general de la prueba

Estimado(a) colaborador(a):

Usted participara en una prueba para evaluar el grado de usabilidad y comunicabilidad del portal de reservas
hoteleras “Booking.com”. La prueba tiene por objetivo detectar la existencia de problemas en el uso del portal, en el
marco de un estudio de usabilidad, y detectar quiebres comunicacionales, en el marco de un estudio de

comunicabilidad, a fin de mejorar la experiencia del usuario.

SE ESTA EVALUANDO EL PORTAL, NO EL DESEMPENO DE USTED COMO USUARIO, POR LO TANTO
iNO SE PREOCUPE SI COMETE UN ERROR!

Toda la informacidn que usted nos proporciona es absolutamente confidencial y muy relevante para nuestro

estudio, por lo cual le agradecemos su cooperacion.
La prueba tiene 3 etapas:

a. En la primera etapa usted debera completar un breve cuestionario con preguntas relativas a su
experiencia y contexto habitual de uso de internet, en relacion al uso de portales de reserva hotelera.

b. En la segunda etapa se le proporcionara un conjunto de tareas que se deben realizar a través del sitio
web:

http://www.booking.com/

c. En la tercera etapa usted debera completar un breve cuestionario que tiene por objetivo obtener una
percepcion general sobre su experiencia en el uso del portal Booking.com.

SI USTED TIENE ALGUNA DUDA DURANTE EL DESARROLLO DE LA PRUEBA, {CONTACTESE CON
EL EVALUADOR!
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G.2. Cuestionario Pre test

I. DATOS PERSONALES
1.Sexo () Femenino () Masculino
2. Edad

3. Nivel mas alto de educacion completado o en proceso.

Ensefianza media( ) Completa ( ) En Proceso
Técnico () Completa ( ) En Proceso
Universitario () Completa () En Proceso
Otro ¢Cual?

4. ¢ Cuél es su ocupacion?

I1. INFORMACION SOBRE EL USO DE INTERNET
5. ¢ Cuantas horas por dia usa el internet?

() Menos de 30 minutos

() Entre 1y 3 horas

() Entre4vy 7 horas

() Maésde 8 horas
6. ¢ Cual navegador usa regularmente?

() Internet Explorer

() Google Chrome

( ) Mozilla Firefox

() Safari
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() Otro
() Nosé
7. ¢Qué tipo de sitios suele utilizar?
( ) Redes Sociales
( ) Foros
( ) Bancarios
( ) Juegos
( ) Contenido Multimedia
( ) Informacién (diarios, radios)
( ) Compras online
( ) Portales

( ) Otro. (Cual?

I11. INFORMACION SOBRE EXPERIENCIAS PREVIAS CON PORTALES DE RESERVA HOTELERA

8. ¢Usted ha tenido experiencias previas con algln portal?

( ) Portal que Incluye servicios como comunidades virtuales, chat, e-mail,
espacio web gratuito, grupos de discusion, noticias, informacion,

buscadores.

( ) Portales exclusivos en temas especificos como, educacion, zonas

geograficas, finanzas, actualidad, salud.

( ) Portales corporativos que proveen de informacion de la empresa a los
empleados con acceso a web publicas o de otros sectores. Incluyen ayudas

internas para buscar documentacion, personalizar el portal para diferentes
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grupos de usuarios.

( ) Portales moviles que permiten la conexion de los usuarios tanto desde
Internet como de un teléfono maévil o PDA.

( ) Otro. ¢Cudl?

( ) Ninguna

9. ¢Usted ha utilizado previamente algln portal de reservas hoteleras?
()Si
()No

10. ¢Usted ha utilizado previamente el portal booking.com?
()Si

() No
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G.3. Lista de tareas

Considere el siguiente escenario:

“Ud. Dispondra de dos semanas de vacaciones luego de un largo tiempo sin descanso, por lo que decide
viajar a Buenos Aires con un acompafiante con el fin de conocer un lugar nuevo y poder desconectarse totalmente

de la rutina. Comienzas a revisar en internet hoteles y encuentras el sitio http://www.booking.com.

Deseas alojarte en el centro de la ciudad, en un hotel de 4 estrellas que se encuentre cerca de los teatros y
bares para poder disfrutar de la vida nocturna que ofrece la ciudad. Realizas la bdsqueda y seleccionas varios
posibles lugares de hospedaje, los cuales se los envias a tu acompafiante para elegir uno. Como criterio de

seleccion, revisas los comentarios que han dejado los viajeros del lugar y su puntuacion.

Una vez elegido el lugar de alojamiento, realizas la reserva a través del sitio y estas listo para viajar.”

Tarea 1:

1. Abra el navegador e ingrese al portal de reservas hoteleras www.booking.com.

2. Busque hoteles en la ciudad de Buenos Aires, anote dos que le Ilamen la atencién.

3. Seleccione uno de los hoteles anotados anteriormente, anote su puntuacion.

4. Del hotel seleccionado anteriormente, anote el nombre del estadio mas cercano al hotel y la distancia.

5. Del hotel seleccionado anteriormente, anote el horario de entrada.

6.- Vuelva al inicio.
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Tarea 2:

1. Busque un hotel en la ciudad de Buenos Aires, para el periodo 2 de diciembre 2011 al 18 de diciembre de 2011,

una habitacion para 2 adultos, anote el nombre del primer hotel que le aparece.

2. Anote el precio de la primera habitacion en dolares.

3. Anote la hora de reserva mas reciente que se ha realizado en el hotel.

4. Indique el tipo de servicio de comida incluido.

5. Vuelva al inicio.

Tarea 3:

1. Nombre un pais que le gustaria visitar y anotelo, indique el continente donde queda.

2.- De ese pais, anote el nombre de dos ciudades y de un aeropuerto.

3.- Elija una ciudad para visitar de ese pais y anote el primer hotel econémico que encuentre.

4.- Cierre el navegador.
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G.4. Cuestionario Post test

Encierre en un circulo la nota méas apropiada para cada una de las siguientes preguntas.

1.- ¢{Pudo completar las tareas?

1 2 3 4
Muy dificilmente Dificilmente Neutral Facilmente
2.- Lainterfaz de usuario, ¢;es facil de usar?
1 2 3 4
Muy dificil Dificil Neutral Facil
3.- ¢Comprendi6 las funcionalidades ofrecidas y como utilizarlas?
1 2 3 4
Muy dificilmente Dificilmente Neutral Facilmente

4.- ;Considera que la informacion requerida en la prueba ha sido facil de encontrar?

1 2
Muy dificil Dificil

3 4

Neutral Facil

5.- ¢ Cree que las imagenes y simbolos utilizados en el sitio son representativos?

1 2 3 4
Muy en desacuerdo En desacuerdo Neutral De Acuerdo
6.- ¢Son apropiados los mensajes de error?
1 2 3 4
Muy en desacuerdo En desacuerdo Neutral De Acuerdo
7.- En caso de error, ¢es facil recuperarse?
1 2 3 4
Muy en desacuerdo En desacuerdo Neutral De Acuerdo

5

Muy Facilmente

5
Muy Facil

5

Muy Féacilmente

5
Muy Facil

5

Muy de acuerdo

5

Muy de acuerdo

5

Muy de acuerdo
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8.- ¢ Es necesario incluir un manual de ayuda?

1 2 3 4

Muy en desacuerdo En desacuerdo Neutral De Acuerdo

9.- ¢Volveria a utilizar el portal Booking.com?

1 2 3 4

Muy en desacuerdo En desacuerdo Neutral De Acuerdo

10.- ;Coémo califica su experiencia en el uso del portal Booking.com?

1 2 3 4
Insatisfactorio Poco Neutral Satisfactorio

insatisfactorio

12. ¢Qué fue lo que mas le gusto del portal Booking.com?

5

Muy de acuerdo

5

Muy de acuerdo

5

Muy satisfactorio

13. ¢ Qué fue lo que mas le disgusto6 del portal Booking.com?
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G.5. Documento evaluador
Tarea Descripcion Criterios de Tiempo Cumplimiento Obs.
Exito Méaximo | tarea (éxitoo
fracaso)
1 Abra el navegador e | Ingresa 2 minutos
ingrese al portal de | correctamente
reservas hoteleras
www.booking.com
Busque hoteles en la | Anota 2 hoteles | 4 minutos
ciudad de Buenos Aires, | / usa buscador,
anote dos que le llamen la | imagenes,
atencion. referencias
Seleccione uno de los | Anota su | 4 minutos
hoteles anotados | puntuacion
anteriormente, anote su
puntuacién.
Del hotel seleccionado | Anota el estadio | 4 minutos
anteriormente, anote el
nombre del estadio mas
cercano al hotel y la
distancia.
Del hotel seleccionado | Anota hora. 4 minutos
anteriormente, anote el
horario de entrada.
Vuelva al inicio. Vuelve 2 minutos

correctamente /
Usa miga, logo,

navegador
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Tarea

Descripcion

Criterios de
Exito

Tiempo

Maximo

Cumplimiento
tarea (éxito o
fracaso)

Obs.

Busque un hotel en la
ciudad de Buenos Aires,
para el
diciembre 2011 al 18 de

diciembre de 2011, una

periodo 2 de

habitacién para 2 adultos,
anote el nombre del primer

hotel que le aparece.

Usa
correctamente

el buscador

4 minutos

Anote el precio de la

primera  habitacion  en

délares.

Anota el precio
en dolares. /
Usa pestafia de

moneda

4 minutos

Anote la hora de reserva
mas reciente que se ha

realizado en el hotel

Anota
correctamente

la hora. /
calcula 0

detecta mensaje

4 minutos

Indique el tipo de servicio

de comida incluido.

Anota
correctamente
el servicio. /
Utiliza
informacion al
pasar el mouse

sobre el texto

4 minutos

Vuelva al inicio.

2 minutos
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Tarea Descripcion Criterios de Tiempo Cumplimiento Obs.
Exito Maximo tarea (éxito o
fracaso)

3 Nombre un pais que le | Anota / usa | 3 minutos
gustaria visitar y anotelo, | mapa
indique el continente donde
queda
De ese pais, anote el | Anota 4 minutos
nombre de dos ciudades y | correctamente /
de un aeropuerto encuentra la

info

Elija una ciudad para | Anota el primer | 4 minutos
visitar de ese pais y anote | nombre / usa
el primer hotel econémico | econdmica,
que encuentre. mochilero
Cierre el navegador. 2 minutos
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Anexo H. Documentos utilizado en la prueba del sitio

vinadelmar.com

H.1. Informacion general de la prueba

Estimado(a) colaborador(a):

Usted participara en una prueba para evaluar el grado de usabilidad y comunicabilidad del portal de reservas
hoteleras “vinadelmar.com”. La prueba tiene por objetivo detectar la existencia de problemas en el uso del portal, en
el marco de un estudio de usabilidad, y detectar quiebres comunicacionales, en el marco de un estudio de

comunicabilidad, a fin de mejorar la experiencia del usuario.

SE ESTA EVALUANDO EL PORTAL, NO EL DESEMPENO DE USTED COMO USUARIO, POR LO TANTO
iNO SE PREOCUPE SI COMETE UN ERROR!

Toda la informacidn que usted nos proporciona es absolutamente confidencial y muy relevante para nuestro

estudio, por lo cual le agradecemos su cooperacion.
La prueba tiene 3 etapas:

a. En la primera etapa usted debera completar un breve cuestionario con preguntas relativas a su
experiencia y contexto habitual de uso de internet, en relacion al uso de portales de reserva hotelera.

b. En la segunda etapa se le proporcionara un conjunto de tareas que se deben realizar a través del sitio
web:

http://www.vinadelmar.com/

c. En la tercera etapa usted debera completar un breve cuestionario que tiene por objetivo obtener una
percepcion general sobre su experiencia en el uso del sitio vinadelmar.com

SI USTED TIENE ALGUNA DUDA DURANTE EL DESARROLLO DE LA PRUEBA, {CONTACTESE CON
EL EVALUADOR!
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H.2.  Cuestionario Pre test

I. DATOS PERSONALES
1.Sexo () Femenino () Masculino
2. Edad

3. Nivel mas alto de educacion completado o en proceso.

Ensefianza media( ) Completa ( ) En Proceso
Técnico () Completa ( ) En Proceso
Universitario () Completa () En Proceso
Otro ¢Cual?

4. ¢ Cuél es su ocupacion?

I1. INFORMACION SOBRE EL USO DE INTERNET
5. ¢ Cuantas horas por dia usa el internet?

() Menos de 30 minutos

() Entre 1y 3 horas

() Entre4vy 7 horas

() Maésde 8 horas
6. ¢ Cual navegador usa regularmente?

() Internet Explorer

() Google Chrome

( ) Mozilla Firefox

() Safari
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() Otro
() Nosé
7. ¢Qué tipo de sitios suele utilizar?
( ) Redes Sociales
( ) Foros
( ) Bancarios
( ) Juegos
( ) Contenido Multimedia
( ) Informacién (diarios, radios)
( ) Compras online
( ) Portales

( ) Otro. (Cual?

I11. INFORMACION SOBRE EXPERIENCIAS PREVIAS CON PORTALES DE RESERVA HOTELERA

8. ¢Usted ha tenido experiencias previas con algun portal?

( ) Portal que Incluye servicios como comunidades virtuales, chat, e-mail,
espacio web gratuito, grupos de discusion, noticias, informacion,

buscadores.

( ) Portales exclusivos en temas especificos como, educacion, zonas

geogréficas, finanzas, actualidad, salud.

( ) Portales corporativos que proveen de informacion de la empresa a los

empleados con acceso a web publicas o de otros sectores. Incluyen ayudas
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internas para buscar documentacion, personalizar el portal para diferentes

grupos de usuarios.

( ) Portales moviles que permiten la conexion de los usuarios tanto desde

Internet como de un teléfono mavil o PDA.

( ) Otro. ¢Cual?

( ) Ninguna

9. ¢Usted ha utilizado previamente algln portal de reservas hoteleras?
()Si
()No

10. ¢Usted ha utilizado previamente el portal vinadelmar.com?

()Si

() No
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H.3. Lista de tareas

Considere el siguiente escenario:

““Se acerca una fecha importante y para celebrar deseas visitar Vifia del Mar junto a un familiar, para ello

debes buscar un hotel para alojar. Utilizas el sitio http://www.vinadelmar.com para buscar un buen hotel y

descansar un fin de semana.

Ingresas al sitio para buscar un lugar donde alojar. Sabes que viajas con otra persona y conoces la fecha
exacta en la cual quieres viajar. Realizas la busqueda de un lugar utilizando las opciones de bisqueda que el sitio te
ofrece. Cuando has revisado un par de lugares, decides enviar un e-mail a tu acompafiante para convencerlo de

alojar en uno de esos lugares.

Una vez elegido un lugar para alojar, realizas la reserva a través del sitio.”

Tarea 1:

1. Abra el navegador e ingrese al portal de reservas hoteleras www.vinadelmar.com.

2. Busque y anote dos hoteles en Vifia del mar que le llamen la atencion.

3. Seleccione uno de los hoteles anotados anteriormente, anote su puntuacion.

4. Del hotel seleccionado anteriormente, anote un punto de intereés.

5. Del hotel seleccionado anteriormente, anote el horario de entrada.

6.- Vuelva al inicio.
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Tarea 2:

1. Busque un hotel en la ciudad de Vifa del mar, para el periodo 6 de enero 2012 al 8 de enero de 2012, una

habitacion para 2 adultos, anote el nombre del primer hotel que le aparece.

2. Anote el precio de la primera habitacion por noche.

3. Anote una opinidn reciente.

4. Indique si el hotel tiene sauna.

5. Vuelva al inicio.

Tarea 3:

1. Anote el primer hotel bed & breakfast en Vifia del mar que encuentre.

2.- Anote el primer hotel econémico en Vifia del mar que encuentre.

3.- Anote dos servicios del hotel.

4.- Vuelva al inicio.
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H.4. Cuestionario Post test

Encierre en un circulo la nota méas apropiada para cada una de las siguientes preguntas.

1.- {Pudo completar las tareas?

1 2 3

Muy dificilmente Dificilmente Neutral

2.- La interfaz de usuario, ¢es facil de usar?

1 2 3
Muy dificil Dificil Neutral

3.- ¢Comprendid las funcionalidades ofrecidas y como utilizarlas?

1 2 3

Muy dificilmente Dificilmente Neutral

4

Facilmente

Facil

4

Facilmente

4.- ;Considera que la informacion requerida en la prueba ha sido facil de encontrar?

1 2 3
Muy dificil Dificil Neutral

4

Facil

5.- ¢Cree que las imagenes y simbolos utilizados en el sitio son representativos?

1 2 3

Muy en desacuerdo En desacuerdo Neutral

6.- ¢ Son apropiados los mensajes de error?

1 2 3

Muy en desacuerdo En desacuerdo Neutral

4
De Acuerdo

4

De Acuerdo

5

Muy Facilmente

5
Muy Facil

5

Muy Facilmente

5
Muy Facil

5

Muy de acuerdo

5

Muy de acuerdo
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7.- En caso de error, ¢es facil recuperarse?

1 2 3 4

Muy en desacuerdo En desacuerdo Neutral De Acuerdo

8.- ¢Es necesario incluir un manual de ayuda?

1 2 3 4

Muy en desacuerdo En desacuerdo Neutral De Acuerdo

9.- ¢Volveria a utilizar el portal vinadelmar.com?

1 2 3 4

Muy en desacuerdo En desacuerdo Neutral De Acuerdo

10.- ;Coémo califica su experiencia en el uso del portal vinadelmar.com?

1 2 3 4
Insatisfactorio Poco Neutral Satisfactorio

insatisfactorio

12. ;Qué fue lo que mas le gusto del portal vinadelmar.com?

5

Muy de acuerdo

5

Muy de acuerdo

5

Muy de acuerdo

5

Muy satisfactorio

13. ¢ Qué fue lo que mas le disgustd del portal vinadelmar.com?
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H.5.  Documentacion evaluador
Tarea Descripcion Criterios de Tiempo Cumplimiento Obs.
Exito Méaximo | tarea (éxitoo
fracaso)
1 Abra el navegador e | Ingresa 2 minutos
ingrese  al portal de | correctamente
reservas hoteleras
www.vinadelmar.com.
Busque y anote dos hoteles | Anota 2 hoteles | 4 minutos
en Vifa del mar que le | / usa buscador,
llamen la atencion. recomendacione
s
Seleccione uno de los | Anota su | 4 minutos
hoteles anotados | puntuacion
anteriormente, anote su
puntuacién.
Del hotel seleccionado | Encuentra punto | 4 minutos
anteriormente, anote un | de interés /ver
punto de interés. mas
Del hotel seleccionado | Anota hora. 4 minutos
anteriormente, anote el
horario de entrada.
Vuelva al inicio. Vuelve 2 minutos

correctamente /
Usa miga, logo,

navegador

246



Tarea Descripcion Criterios de Tiempo Cumplimiento Obs.
Exito Maximo tarea (éxito o
fracaso)
2 Busque un hotel en la | Usa 4 minutos
ciudad de Vifa del mar, | correctamente
para el periodo 6 de enero | el buscador.
2012 al 8 de enero de 2012,
una habitacion para 2
adultos, anote el nombre
del primer hotel que le
aparece.
Anote el precio de la | Anotael precio. | 4 minutos
primera habitacion  por
noche.
Anote una opinion | Anota 4 minutos
reciente. correctamente
la opinion. / ver
comentarios u
opiniones
recientes.
Indique si el hotel tiene | Anota 4 minutos
sauna. correctamente
el servicio. /
Lee de
comodidades
Vuelva al inicio. 2 minutos
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Tarea Descripcion Criterios de Tiempo Cumplimiento Obs.
Exito Maximo tarea (éxito o
fracaso)

3 Anote el primer hotel bed | Anota / | 3 minutos
& breakfast en Vifa del | encuentra link
mar que encuentre.
Anote el primer hotel | Anota /| 4 minutos
economico en Vifia del mar | encuentra link
que encuentre.
Anote dos servicios del | Anota dos | 4 minutos
hotel. servicios/  usa

tab

Vuelve al inicio. 2 minutos
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Anexo |. Evaluacion heuristica vinadelmar.com

I.1.

Capturas de Problemas

Capturas de los 5 primeros problemas del ranking de criticidad:

N

‘ ,3( www despegar.cl/Search/Hotel/KNA/2011-12-17/2011-12-18/2/7cid=14320=VA&F: = UG=naBR=na-na8N=nalT=na8lZ

i b |
No funciona despegaricom

La agendia de viajes N© 1 en precio y servico

T Tele ventas: ‘Sant\agn de Chile : 600 484 B4B4 [y

Centro de Atencién al Cliente

Hoteles Paquetes = Autos

Hoteles en Vina del Mar con mejor precio garantizado

Ordenar por.

Buscar hoteles

Destina
‘ Vina del Mar (KNA) |

Entrada
1701202011 =

Salida
| 1812201

Cantidad

[ 1 Habtacién =

Adultos  Menores

I [ [

Mejor precio garantizado!

& hoteles disponibles

Figura 1.1 Imagen problema 16: Boton volver no funciona para volver desde el sitio externo.

M qusts | 3 A 8 personas les qusts esto, 5é el primera de tus amigos.

Masvendidos¥  Estrellas  Precio  Puntuacion

Santa Maria de Mantagua Hotel ¥
Camino Conedn Quintero 12010 V Region ver en mapa
Reservas al (56 2) 484-8484

Santa Maria de Mantagua brinda alojamiento en comodos
apartamentos, totalmente equipados de 2, 3, 4y 5 dormitorios,
con sala, comedor, living y cocin. ver mas

Incluye Desayuno

Renta Home Boutique Vifia del M... 1y Confortable
Hotel Boutique - 4 Poniente N*625 ver en mapa LAt
3 opiniones

Reservas al (56 2) 484-8484

# ElRentAHome, a sdlo 1 manzana de la playa de Acapulcoya s
minutos a pie del casino, ofrece apartamentos boutique con una
decoracion urbana y cone... Ver mas

Incluye Desayuno

Confortable
7 puntos
16 opiriones

Costa Refaca
Apart Hotei - Barros Arana 154 ver en mapa
Reservas al (56 2) 484-8484

0 ool cocio ooz 45 ubicog o INEETT

Ver Guardados

precios en: | Pesos Chieno:

Habitacién x noche

s 82.400
o

1 quardar

Habitacién x noche

$ 59.225

' quardar

Habitacién x noche

s 51.500

Alojamiento en Concdn

Relato de viajeros

» Vifia del Mar Hoteleria

» Vuelos internacionales

Guia Del Destino
Historia

Vifia del Mar .Com

Otros Destinos
Hoteles en el Mundo
MEXICO

México

Figura 1.2 Imagen problema 6: No se diferencia links a otros sitios.
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Hoteles - Vuelos - Paquetes - Buses

Figura 1.3 Imagen problema 7: Links envian a otra pagina.
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Figura 1.4 Imagen problema 23: Permite retroceder en el tiempo.

ke Procura Hotads am Vil Del Mar & aqm tode o munde
Callni [
EFels LT 1]
Selacenn o | Selecconar [—
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Iou Lo S F ]
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it
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om wil precei pien SuiSuted 8 Gt o

B B0 st Suisis Su wha L]
TS hass T 88 Vi i
T

Rt [T AR SIS D

I o Coa Con

Figura 1.5 Imagen problema 32: Inconsistencia de idiomas.
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1.2. Soluciones Propuestas

Tabla 1.1 muestra las soluciones propuestas por los evaluadores para resolver los 5 problemas mas criticos
detectados en la inspeccion.

Promedios
Id Problema Soluciones @

Boton volver no funciona para regresar | Arreglar el boton.

P16 desde el sitio externo 7,00
No se diferencian links a otros sitios Agregar texto informativo dindmico.

P6 6,33
Links envian a otra pagina Informar que se dirige a otro sitio.

p7 6,33
Permite retroceder en el tiempo Corregir error

P23 6,33
inconsistencias en idiomas Corregir idiomas

P32 6,33

Tabla 1.1 Soluciones propuestas vinadelmar.com.

1.3. Elementos positivos

o Variedad de informacion.
Sencillo de usar.
o Facil de entender.

(@]

1.4. Aspectos negativos

o Demasiados links a otro sitio.
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1.5. Conclusiones

El portal es sencillo y facil de usar. La mayoria de los errores corresponden a errores de navegacion. El

problema mas critico indica que hay una falla de implementacion de una funcion basica.

El sitio tampoco posee ayuda ni tutoriales. Tampoco mantiene informado al usuario en qué lugar de éste se

encuentra.

El sitio pertenece a despegar.com, utiliza su estructura y recursos para realizar las acciones.
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