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Resumen

El comercio electronico ha manifestado un gran crecimiento en la ultima década, siendo las
agencias de viajes virtuales y el retail quienes se llevan un importante porcentaje de este
crecimiento. Debido a esto es que las empresas han destinado recursos para que los productos y/o
servicios ofrecidos en sus sitios web sean entregados de manera amigable con el usuario. Sin
embargo, muchos de estos sitios no son lo suficientemente intuitivos para que la navegacion de
la mayoria de los usuarios sea facil y clara, en algunos casos, se presenta informacion redundante
o destacables problemas de uso.

Si bien en la actualidad es posible evaluar problemas en la experiencia de usuarios
mediante la evaluacion heuristica, estas, no son exclusivamente disefiadas para evaluar sitios web
eCommerce. Por lo que, en esta investigacion se presentard un conjunto de heuristicas para
evaluar la experiencia de usuario en sitios web eCommerce, especificamente en agencias
virtuales de viajes y retail. Estas heuristicas fueron disefiadas a través de una metodologia de
trabajo la cual incluye establecimiento del marco referencial, recoleccion y andlisis, propuesta de
solucion validada mediante experimentos de acuerdo con los casos de estudios propuestos. De
esta forma se obtiene un conjunto de heuristicas que ha sido validado y refinado para el uso
especificos de estos sitios.

Palabras Clave: Experiencia de Usuario, Heuristicas, Comercio Electronico.

Abstract

eCommerce has shown great growth in the last decade, with virtual travel agencies and
retail companies taking an important percentage of this growth. Due to this, companies have
allocated resources so that the products and / or services offered on their websites are delivered
in a friendly manner with the user. However, many of these sites are not intuitive enough so that
the navigation of most users is easy and clear, in some cases, redundant information or notable
problems of use are presented.

Although at present it is possible to evaluate problems in the user experience through the
heuristic evaluation, these are not exclusively designed to evaluate eCommerce websites.
Therefore, this research will present a set of heuristics to evaluate the user experience in
eCommerce websites, specifically in virtual travel agencies and retail. These heuristics were
designed through a work methodology which includes establishment of the referential
framework, collection and analysis, proposed solution validated by experiments according to the
cases of proposed studies. In this way a set of heuristics is obtained that has been validated and
refined for the specific use of these sites.

Keywords: User Experience, Heuristics, e-Commerce.
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1 Introduccion y descripcion del problema

En la actualidad, ha existido un incremento y masificacion en el uso del internet, esto ha
llevado consigo la transformacién que han hecho gran parte de las empresas por adaptarse al
cambio, promoviendo consigo el desarrollo de aplicaciones cada vez mas sofisticadas para
fomentar el uso de sus sitios web [1]. Debido a esto es que los conceptos de experiencia de
usuario y la usabilidad se han ido utilizando cada vez mas en el desarrollo de sitios web [2], en
los cuales los usuarios han pasado a ser el foco principal para las empresas, de modo que estas
intentan buscar su total comodidad y satisfaccion a la hora de hacer uso de estos sitios web.

En razon a lo anterior es que varios investigadores han propuesto una serie de heuristicas
de usabilidad para medir que tan amigables son los sitios web con los usuarios. Una de las mas
conocidas son las del autor Jakob Nielsen, el cual propone 10 heuristicas que son utilizadas
para medir la usabilidad en productos de software [3].

Si bien muchas de las pruebas son realizadas mediante las heuristicas de Jakob Nielsen,
y a pesar de que abarca muchos de los principios para evaluar sitios web tradicionales, obvia
muchos otros factores que estan presentes en diferentes tipos de plataformas que son distintas
a los de los sistemas informaticos mas comunes. Por lo que en esta investigacion se propondra
un nuevo conjunto de heuristicas que sean capaces de abarcar en su totalidad los factores que
influyen en la eficacia de un sitio web en donde se comercialice electronicamente.

Otro tema fundamental por tratar son los sitios web transaccionales, mas
especificamente los sitios web eCommerce que son quienes abarcan todas las compras que se
realicen de manera virtual en un comercio en especifico [4]. Cabe destacar que existen
diversas plataformas hoy en dia para realizar compras de manera virtual, en las cuales las
agencias virtuales de viajes y el retail son aquellas que acumulan un gran niimero de ventas
realizadas mediante internet [5, 6]. Por lo mismo, resulta de vital importancia que dichos sitios
web proporcionen un servicio propicio y eficaz a los clientes que hacen uso de ellos, de
manera que el usuario maneje el sitio de manera intuitiva y sencilla.

A continuacion, se podrd observar la definicion del proyecto, el cual incluye la
definicion del problema y de los objetivos, el plan de trabajo, la metodologia de la
investigacion y la metodologia a utilizar para el desarrollo del conjunto preliminar de
heuristicas. La distribucion que se utilizara en este informe estara basada en la metodologia de
desarrollo de heuristicas y sus ocho etapas, que corresponden a la etapa exploratoria, etapa
experimental, etapa descriptiva, etapa correlacional, etapa de seleccion, y la etapa de
especificacion, etapa de validacion y etapa de especificacion.



2 Definicion del proyecto

A medida que pasan los afnos las empresas estan cada vez mas preocupadas de sus
clientes, por lo que se hace mas importante la opiniéon de los consumidores en los productos
que se lanzan al mercado. Siendo de vital importancia reconocer que ademas de esta nueva
preocupacion por parte de las empresas de mantener felices a sus clientes, ha habido un
incremento de estas en ofrecer nuevos entornos en los que los usuarios pueden comprar sus
productos, esto es lo que conocemos como comercio electronico (eCommerce).

2.1 Definicion de objetivos

A continuacién, se presentaran el objetivo general y los objetivos especificos que
respectan a esta investigacion.

2.1.1 Objetivo General

Proponer un conjunto de heuristicas para evaluar la experiencia de usuario en sitios web
e-Commerce.

2.1.2  Objetivos especificos

e Identificar y contextualizar conceptos relacionados con la experiencia de usuario y los
sitios web e-Commerce.

e Formalizar un conjunto de heuristicas que evaluen la experiencia de usuario en sitios
web e-Commerce.

e Validar conjunto de heuristicas propuesto mediante dos casos de estudio.

2.2 Plan de trabajo

En la tabla 1 se podra observar el plan de trabajo propuesto para la investigacion, en la
que se podran observar las actividades a desarrollar y el mes correspondiente, que va desde
marzo a noviembre del presente afio.

Tabla 1. Plan de trabajo

Actividad/mes Mar Abr  May Jun Jul  Ago Sep Oct Nov | Dic

Formulacion del tema

Analisis y estudio conceptual del tema de
investigacion

Definicion y planteamiento del problema
Revision marco referencial

Definicion casos de estudio

Identificar y definir las caracteristicas de
las heuristicas

Seleccionar y descartar heuristicas 4
Especificar el nuevo conjunto de

heuristicas

Formulacion de la propuesta preliminar

NANEENIEN
SNANENERN
<s

ANEERNEENERN



Evaluacion de la propuesta con expertos v
Andlisis de la evaluacion con expertos
Refinacion del conjunto de heuristicas
Primera evaluacion heuristica

Analisis de la evaluacion heuristica
Pruebas con usuarios

Analisis de resultados de pruebas con
usuarios

Evaluacion de la propuesta con expertos
Analisis de la evaluacion con expertos
Refinacion del conjunto de heuristicas
Conclusiones

S
NANAN
NUAYRNAN
RURNANER IR

AN

2.3 Metodologia de investigacion

Esta investigacion pretender establecer un conjunto de heuristicas que permitan evaluar
la experiencia de usuario en sitio web e-Commerce. Para llevar acabo esto es que se utilizara
un enfoque cualitativo con alcance descriptivo. Los estudios cualitativos estan centrados en la
experiencia social para luego proceder a su interpretacion a través del analisis de los datos
recogidos, de modo que en ningiin momento se utiliza la representacion numérica para llevar a
cabo esto. El caracter del alcance sera descriptivo, debido a que se busca describir situaciones
y contextos para recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre las variables a
estudiar [7].

Para el optimo desarrollo de esta investigacion es que se han identificado 7 etapas
importantes para el desarrollo del nuevo conjunto de heuristicas, las cuales se describiran a
continuacion:

1. Planteamiento del problema: Se identificara el problema que se pretende resolver,
analizando y estudiando los conceptos que fundamentan la investigacion para luego definir
y plantear el problema.

2. Estudio y establecimiento del marco referencial: Se establecera el marco referencial
mediante la bisqueda de informacion pertinente relacionada con sitios web eCommerce
junto con heuristicas que han sido disefiadas para evaluarlos.

3. Casos de estudio: Se buscaran casos de estudios en los cuales se puedan determinar
problemas de usabilidad que no son cubiertos por los actuales principios heuristicos para
evaluar sitios web eCommerce.

4. Recoleccion y analisis de los resultados: Se recoleccionaran y analizaran los datos para
determinar cuéles son las falencias presentes en las heuristicas anteriormente analizadas,
con el fin de poder mejorarlas.

5. Propuesta solucion: Se presentara una propuesta de solucion que puede consistir en
nuevo conjunto de heuristicas o en realizar mejoras a los conjuntos ya existentes.

6. Validacion de la propuesta: Se realizaran validacion a la propuesta aplicandola en casos
de estudios reales mediante el juicio de experto, evaluaciones heuristicas y pruebas con
usuarios.

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



3 Metodologia desarrollo de heuristicas

Usualmente en este tipo de investigacion en donde esta por delante la evaluacion de
sistemas, productos o servicios, se utilizarian las heuristicas genéricas de Jacob Nielsen [3],
pero debido al crecimiento de este campo de investigacidn es que recientemente se han
planteado otros conjuntos de heuristicas propuestos por otros autores.

Es por esto que el principal objetivo en esta investigacion es la creacion de un nuevo
conjunto de heuristicas para evaluar la experiencia de usuario en sitios web e-Commerce. A
raiz de esto, es que resulta de vital importancia estudiar los conjuntos de heuristicas que tienen
relacion con este tema de investigacion, con el fin de utilizarlas como base para realizar el
nuevo conjunto de heuristicas.

Para realizar dicha tarea se utilizard la metodologia para desarrollar heuristicas de
usabilidad/UX disefiada por Daniela Quifiones y Cristian Rusu (Anexo A) [8]. Esta es una
metodologia iterativa que contiene 8 etapas, entre las que se encuentran la etapa exploratoria,
etapa experimental, etapa descriptiva, etapa correlacional, etapa de seleccion, etapa de
especificacion, etapa de validacion y finalmente la etapa de refinamiento. Cada una de estas
etapas se describira a continuacion de acuerdo con la informacion contenida en cada una de
estas.

3.1 Etapa exploratoria

El objetivo de esta etapa es poder realizar una revision de la literatura, con el fin de
recolectar toda la informacién que es pertinente al tema de investigacion.

Debido a lo anterior es que en esta seccion se incluirdn los conceptos claves que
competen en esta investigacion, como lo son la usabilidad y la experiencia de usuario, se
identifican ademas las heuristicas que son pertinentes estudiar, en conjunto con los conceptos
de eCommerce y retail y finalmente se expondran los casos de estudio que ayudardn a crear
este nuevo conjunto de heuristicas.

3.1.1.1 Usabilidad

En esta investigacion se ofrecerd una definicion formal basada en la norma internacional
ISO (International Organization for Standardization) y la IEC (International Electrotechnical
Commission) que hace referencia a la usabilidad y dice lo siguiente:

e ISO/IEC 9241-11: “La usabilidad se refiere al grado en que un producto puede ser
usado por usuarios especificos para conseguir metas especificas con efectividad,
eficiencia y satisfaccion dado un contexto especifico de uso” [9, 10].

Esta definicion hace énfasis en el concepto de calidad de uso, es decir, como el usuario
realiza tareas especificas en distintos escenarios, especificamente en esta investigacion el
escenario es a través de sitios web en donde se comercialicen productos y/o servicios.



3.1.1.2 Atributos de la usabilidad

Jakob Nielsen, uno de los investigadores mas reconocidos en el area de usabilidad,
plantea que la usabilidad esta compuesta de cinco atributos. Atributos que seran explicados a
continuacion [11]:

e Aprendizaje (Learnability): describe la facilidad de aprender la funcionalidad basica
del sistema, como para ser capaz de realizar correctamente la tarea que desea
desempefiar el usuario. Se mide usualmente por el tiempo empleado en el sistema hasta
ser capaz de realizar ciertas tareas en menos de un tiempo dado (tiempo empleado
habitualmente por los usuarios expertos).

¢ Eficiencia (Efficiency): medida por el nimero de transacciones por unidad de tiempo
que el usuario puede realizar usando el sistema. Lo que se busca es la maxima
velocidad de realizacion de tareas del usuario. Cuanto mayor es la usabilidad de un
sistema, mas rapido es el usuario al utilizarlo, y el trabajo se realiza con mayor rapidez.

e Memorabilidad (Memorability): o recuerdo en el tiempo, para usuarios que
normalmente no utilizan el sistema es vital que sean capaces de usar el sistema sin
tener que aprender como funciona partiendo de cero cada vez. Este atributo refleja el
recuerdo acerca de como funciona el sistema que mantiene el usuario, cuando vuelve a
utilizarlo tras un periodo de no utilizacion.

e Errores (Errors): este atributo contribuye de forma negativa a la usabilidad de un
sistema. Se refiere al nimero de errores cometidos por el usuario mientras realiza una
determinada tarea. Un buen nivel de usabilidad implica una tasa de errores baja. Los
errores reducen la eficiencia y satisfaccion del usuario, y pueden verse como un
fracaso en la transmision al usuario del modo de hacer las cosas con el sistema.

e Satisfaccion (Safisfaction): este es el atributo mas subjetivo. Muestra la impresion
subjetiva que el usuario obtiene del sistema

3.1.2 Experiencia del usuario

La experiencia del usuario (User eXperience, UX) definida segin el estandar ISO 9241
como: “Las percepciones y respuestas de las personas, como resultado del uso (o del uso
anticipado) de un producto, sistema o servicio” [9].

Cabe destacar que la experiencia de usuario es un concepto mucho mas amplio que la
usabilidad, este ultimo concepto hace referencia a la facilidad de utilizar un producto o
servicio en concreto, en cambio la experiencia de usuario corresponde al proceso de
interaccion del usuario con respecto a un producto o servicio, por lo que representa un proceso
aun mas complejo.

3.1.2.1 Factores que influyen en la experiencia de usuario

Para comprender de mejor la manera la experiencia del usuario es necesario definir un
conjunto de factores que guardan relacion tanto con el consumidor como con el producto final.



En 2004, Peter Morville cred un esquema que agrupa los principales factores que deben

ser considerados para crear una buena experiencia de usuario, llamado “El panal de la
experiencia de usuario” [12], para explicar la importancia de UX y la necesidad de ir mas alla
de la usabilidad. El autor describe 7 factores principales que seran descritos a continuacion:

Util (Useful): el sitio debe ser capaz de cubrir una necesidad, ademas de existir un
proposito real para su construccion. Se espera que el contenido sea util y esto venga
acompafado de soluciones innovadores.

Usable (Usable): el sitio debe ser simple y facil de usar, de modo que su disefio sea
familiar y facil de entender, es decir que un sitio pueda ser usado efectiva y eficiente
para lograr un objetivo establecido por el producto y el usuario.

Deseable (Desirable): imagen, identidad, marca y otros elementos de disefio se utilizan
para evocar emocion y agradecimiento.

Valiosa (Valuable): el sitio debe agregar valor para los usuarios interesados.
Encontrable (Findable): la informacion debe ser facil de encontrar y facil de navegar.
En caso de existir algiin problema el usuario debiese ser capaz de encontrar una
solucion rapidamente. La estructura de navegacion debe configurarse de manera que
tenga sentido.

Accesible (Accessible): el producto debe ser disefiado para que incluso personas con
discapacidades puedan tener la misma experiencia de usuario que los demas

Creible (Credible): los productos deben ser confiables, de manera que cumplan la
funcion para la cual fueron disenados.

util
utilizable deseable
valioso
encontrable
creible

Figura 1. El panal de la experiencia de usuario.



3.1.3 Relacion entre la usabilidad y experiencia de usuario

En relacion con lo planteado anteriormente es que se puede evidenciar un vinculo entre
la usabilidad y la experiencia de usuario. Debido a esto, es que distintos autores han
establecido esta relacion en los cuales se ha evidenciado que la usabilidad es un concepto mas
reducido o limitado que la experiencia de usuario. Ademas de considerar que la usabilidad es
un factor de la experiencia de usuario [13].

A raiz de esto es que se puede afirmar que, si un producto es mas usable, la experiencia
de usuario debiese ser mas satisfactoria y, por el contrario, si un producto es menos usable se
podria esperar que la experiencia de usuario no sea tan satisfactoria.

Actualmente esta relacion ha tomado mas fuerza y ha comenzado a utilizarse un nuevo
concepto llamado Experiencia del Consumidor (Customer eXperience). El cual tiene una
perspectiva mucho mas amplia, en donde el consumidor no solo le limita a la actividad antes o
después de la compra, sino que abarca todas las actividades que pueden afectar a las
decisiones y actividades futuras de los consumidores [14].

3.1.4 Evaluacion de usabilidad y experiencia de usuario

Existen diversos métodos para medir la usabilidad de un sistema o software. En esta
investigacion se ocupara la clasificacion propuesta de Andreas Holzinger, el cual diferencia a
dos grandes grupos que se describirdn a continuacion, que son las inspecciones y las pruebas:

e Las inspecciones de usabilidad: se caracteriza por realizar evaluaciones con
especialistas que utilizan un conjunto de directrices de usabilidad sin la participacion
de usuarios. Entre este método se puede encontrar la evaluacion heuristica, el recorrido
cognitivo (Cognitive Walkthrough) y los modelos predictivos (Andlisis de acciones)
[15].

e Las pruebas de usabilidad: se caracterizan por un enfoque cualitativo que involucra a
usuarios reales, observadores y expertos, que evalian un sistema o sitio en
funcionamiento. Existen varios métodos para realizar las pruebas de usabilidad, entre
los que se encuentran test en papel (Paper and Pencil Test), pensando en voz alta
(Thinking Aloud), interaccion constructiva (Co-Discovery), técnica de interrogacion
(Query Techniques) y experimentos formales [15].

3.1.4.1 Evaluacion heuristica

La evaluacion heuristica es un método de inspeccion de expertos que consiste en un
analisis técnico, el cual busca identificar los errores de usabilidad en un sitio web, guiada por
una linea de criterios de usabilidad conocidos como heuristicas de usabilidad (Heuristicas De
Jakob Nielsen, Anexo B). Es uno de los métodos mas utilizados, eficiente y accesible para
asegurar la usabilidad de una interfaz, el cual considera un nimero ideal de expertos para
evaluar sistemas criticos que va de entre tres a cinco personas, los cuales evaltuan la interfaz
anotando sus observaciones respecto a si cumplen los principios de usabilidad.



La evaluacion heuristica cuenta con cuatro etapas principalmente:

La primera consiste en que cada evaluador de manera independiente identifique
potenciales problemas que podrian tener los usuarios al interactuar con el sistema, la duracion
de esta etapa suele demorar entre 1 a 2 horas, en donde primero se observa el sistema de
manera general y luego de manera mas especifica. Con esto se elabora un listado individual de
potenciales problemas encontrados y un listado de aspectos positivos. Cabe mencionar, que la
experiencia previa que tenga cada evaluador puede influir en el nimero de problemas
encontrados.

Luego, se realiza un trabajo grupal, el cual es coordinado por un evaluador supervisor,
en donde cada evaluador expone sus problemas, generando asi un solo listado de estos.

A continuacién, se comienza nuevamente un trabajo individual por cada evaluador, en
donde cada uno de estos califica independientemente la severidad y la frecuencia de los
problemas encontrados por cada uno de los evaluadores. Para esto se utiliza la siguiente escala
mostrada en la Tabla 2.

Tabla 2. Escala de severidad y frecuencia.

Severidad Frecuencia
(4) Catastrofico (4) >90%
(3) Mayor (3)51-90%
(2) Menor (2) 11 = 50%
(1) Cosmético (H1-10%
(0) No es un problema 0)<1%

e Severidad: nivel de gravedad del potencial problema encontrado, es decir, que tan
perjudicial es este para el uso del sistema.

e Frecuencia: porcentaje de ocurrencia del problema identificado, es decir, que tan
frecuente ocurre el problema durante el uso del sistema.

e C(riticidad: es la suma de la severidad mas la frecuencia.

Finalmente, se vuelve al trabajo grupal coordinado por un evaluador supervisor, en el
cual se calculan los promedios de severidad, frecuencia y criticidad para cada problema
encontrado y se establece un ranking de estos, de esta manera se orienta al lector a cerca de
que problemas son mdas graves y por lo tanto requieren de mayor atencidn para ser
solucionados. Luego se analizan los resultados obtenidos y se sugieren soluciones.

3.1.5 Heuristicas guias para la investigacion

Las propuestas de Jakob Nielsen son probablemente las heuristicas mas populares para
evaluar el disefio de interfaz de usuario. Sin embargo, para esta investigacion es necesario
tener heuristicas mas especificas que permitan evaluar sitios web e-Commerce de manera mas
efectiva. Es por esto que se realiz6 una investigacion de las heuristicas que mas se relacionan
con este tema de investigacion.



Uno de los primeros conjuntos investigados, fue disefiado por Freddy Paz el 2013
(Anexo C) [16], quien enfocO su investigacion al desarrollo de heuristicas para sitios web
transaccionales. Se utiliza esta propuesta debido a que es mas especifica que las heuristicas de
Jakob Nielsen, por lo que se espera que tengan mejores resultados en el caso de estudio
propuesto que son las agencias virtuales de viajes.

Otro conjunto de heuristicas planteadas fue propuesto por Daniela Quifiones en 2014
(Anexo D) [17] disenado para estudiar sitios web transaccionales, mas especificamente las
agencias virtuales de viajes. Dicho conjunto se baso en la investigacion de Freddy Paz, el cual
obtuvo como resultado una version refinada del conjunto heuristico.

Finalmente se plantea un nuevo conjunto de heuristicas propuesto por Jaime Diaz en el
afio 2016 (Anexo E) [18], el cual se encarga de evaluar sitios web e-Commerce con aspectos
culturales, el cual se baso en las heuristicas Jakob Nielsen.

A continuacion, en la tabla 3, se presenta un cuadro comparativo con las heuristicas
anteriormente mencionadas. Los que serdn utilizados para la realizacion de esta investigacion.

Tabla 3. Cuadro comparativo de los conjuntos heuristicos considerados.

Jakob Nielsen Freddy Paz Daniela Quinones Jaime Diaz
Visibilidad y
claridad de los Visibilidad del
Visibilidad del elementos del sistema Visibilidad del
sistema sistema sistema
Visibilidad del Mantener

Coincidencia entre
el sistema y el
mundo real

Consistencia y
estandares

Disefio estético y
minimalista
Ayuda al usuario
para reconocer,
diagnosticar y
recuperarse de
errores
Prevencion de
errores
Flexibilidad y
eficacia de uso

estado del sistema
Retroalimentacion
sobre el estado de
una transaccion
Coincidencia entre
el sistema y los
aspectos culturales
del sistema
Consistencia entre
los elementos del
sistema
Alineamiento hacia
los estandares
Simbologia
estandarizada
Disefio estético y
minimalista

Prevencion y
reconocimiento y
recuperacion de
errores

Apropiada
flexibilidad y

informado al
usuario sobre el

estado de las

transacciones

Coincidencia entre
el sistema y el
mundo real

Consistencia entre
los elementos del
sistema

Uso de estandares y
simbologia

Disefio estético y
minimalista

Ayuda al usuario
para reconocer,
diagnosticar y
recuperarse errores

Prevencion de
errores
Flexibilidad y
eficacia de uso

Coincidencia entre
el sistema y el
mundo real

Consistencia y
estandares

Disefio estético y
minimalista
Ayuda al usuario
para reconocer,
diagnosticar y
recuperarse de
errores
Prevencion de
errores
Flexibilidad y
eficacia de uso



eficacia de uso

Ayuday Ayuday Ayuday Ayuday
documentacion documentacion documentacion documentacion
Fiabili i .
) iabilidad y rap1dez Fiabilidad y )
de las transacciones . .
Funcionalidad funcionalidad
) uncionalida esperada )

Minimizar la carga

correcta y esperada

Minimizar la carga

Minimizar la carga
de memoria al

Minimizar la carga

de memoria de memoria . de memoria
usuario
Control y libertad Control y libertad Control y libertad Control y libertad
de usuario de usuario de usuario de usuario
Seguridad y rapidez

de las transacciones
Estructura de la
informacion
Resultados precisos
y detallados

Para esta investigacion se realizd la comparacion entre las heuristicas de usabilidad
descritas anteriormente (Nielsen, Paz, Quiniones, Diaz), con la finalidad de comprobar si estas
abarcaban los aspectos mas relevantes de la experiencia de usuario en el retail. Se concluy6
que el conjunto de heuristicas mas globales son las del autor Jakob Nielsen y que los demas
conjuntos considerados estan disefiados para evaluar sitios web en especifico, como lo son
sitios web transaccionales (en agencias virtuales de viajes) y sitios web eCommerce (con
aspectos culturales). Debido a esto es que resulta necesario la mejora o creacion de un nuevo
conjunto de heuristicas que sea capaz de evaluar de manera global a los sitios web
eCommerce.

3.1.6 Sitios web e-Commerce

El comercio electronico o mas conocido como sitios web e-Commerce, se define como:
“Todas las transacciones que ocurren de manera digital entre organizaciones e individuos, a
través de internet y la web, las que culminan con el pago del individuo del producto/servicio
adquirido”. Los cuales son un tipo de web transaccional que se especializan en la transaccion
comercial y no solamente en la de informacion.

Existen multiples criterios de clasificacion del comercio electronico y a continuacion se
mostraran tres de los muchos que existen pero que representan parte importante del comercio
electronico [20].

e B2C (Business to Consumer): Tipo de comercio en donde las empresas ofreces sus
productos o servicios a los consumidores.

e B2B (Business to Business): Tipo de comercio en donde la transaccion comercial se
realiza entre empresas.

e (C2C (Consumer to Comsumer): Tipo de comercio en donde los consumidores
interactian entre si, realizando transacciones o intercambios de informacion
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3.1.6.1 Caracteristicas identificadas

Se mostraran las caracteristicas principales de los sitios web del comercio electronico,
que presentan un reto al pensamiento tradicional y manifiesta por qué existe tanto interés en el
hoy en dia [19].

e Sistema de busqueda de productos/servicios: Hace referencia a la facilidad con la
que un usuario puede buscar y encontrar el/los productos/servicios que desea adquirir.

e Carro de compras: Es el espacio en donde el usuario puede anadir productos,
comprarlos, eliminarlos o transferirlos a otras listas.

e Registro: Es una caracteristica (puede ser opcional) que le permite al usuario realizar
su compra de manera mas expedita.

e Servicio al cliente: Hace referencia a la ayuda que se le entrega al usuario en caso de
que surja alguna duda en la navegacién o uso del sitio web.

e Descripcion del producto/servicio: Hace referencia a mantener informado en todo
momento al usuario a cerca del producto/servicio que desea adquirir, incluye items que
ayudan en el proceso de compra, tales como: nombre del producto, imagenes, precio,
descripcion, opcion de “afiadir al carrito de compra”, descuentos y promociones, rating
y reviews, entre otros.

e Sistema de recomendacion: Es el sistema que utilizan los sitios para sugerir
productos/servicios que sean similares o que formen parte del complemento de lo que
ha escogido o estd escogiendo el usuario.

e Servicio Post-Ventas: Es un sistema de ayuda al cliente posterior a la compra del
producto/servicio, en el cual estd incluida la obtencion detallada de la compra
efectuada, a través de un cédigo de seguimiento o como mensaje a través del correo
electrénico, entre otros.

e Agentes inteligentes: Es un sistema de ayuda al usuario mientras navega en el sitio
web, el cual pretende facilitar la experiencia del usuario dentro de este.

Dichas caracteristicas se pueden encontrar en los sitios web que comercialicen productos
o servicios y son de caracter global, por lo que es posible localizarlas en todos los sitios en
donde se realice eCommerce.

3.1.6.2 Retail

El retail o tienda de ventas al por menor, es un tipo de comercio minorista que vende
productos o servicios directamente al consumidor o usuario final [21]. En el que existen
diversos tipos, de los cuales se destacaran los mas relevantes:

e Tiendas especializadas: son aquellas que se dedican a una categoria en particular.
Como por ejemplo tiendas especialistas en calzado, lentes, tecnologia, ropa deportiva,
entre otros.

e Tiendas departamentales: son grandes tiendas que cuentas con diferentes
departamentos en donde coexisten categorias de productos.

e Supermercados: son tiendas relativamente grandes con régimen de autoservicio, que
en su mayoria se enfocan a cubrir las necesidades de alimentacion.
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e Tiendas de conveniencia: son un formato de tiendas relativamente pequefas en zonas
residenciales las cuales estan abiertas gran parte del dia, todos los dias de la semana, en
donde tienen un gran surtido de productos de conveniencia.

e Tiendas de descuento: son tiendas en donde se pueden encontrar productos de calidad
a bajo precio, con descuentos mayor al de los supermercados.

Cabe destacar que antiguamente el retail era un concepto que se utilizaba tnicamente
para referirse a las ventas realizadas en lugares fisicos, pero debido a las nuevas tendencias
que ha traido consigo la tecnologia en el mercado, es que se han tenido que ir adaptando por lo
que se han incorporado nuevos conceptos en el retail, como lo son el comercio electronico y
movil.

Es por esto que en la presente investigacion se utilizard el concepto de retail ligado
principalmente a los sitios web eCommerce.

3.1.7 Casos de estudio

Se presentaran a continuacion los dos casos de estudios propuestos en esta investigacion,
entre los que se encuentran los sitios web de Despegar [22] y Falabella [23], todos estos como
casos de estudios especificos de e-Commerce, que ademds forman parte del retail
correspondiente a dos tipos de tiendas, que son las especializadas y departamentales,
respectivamente.

3.1.7.1 Eleccion de los casos de estudio

El motivo de esta eleccion es que ambos casos de estudios representan en parte lo que es
el comercio electronico, por lo que son idoneos para poder entregar un conjunto de heuristicas
propicio para evaluar los sitios web eCommerce. Despegar por una parte fue escogido ya que
corresponde a una empresa que entrega diversos servicios orientados al turismo y, ademas,
logré la maxima distincion en Latinoamérica para la categoria “Lideres del eCommerce en la
industria turistica 2016” [24], por otra parte, esta Falabella que entrega diversos productos y
servicios a los consumidores, que de igual forma logré el mayor reconocimiento como uno de
los ganadores de los “eCommerce Awards Chile 2018 [25]. Ambas distinciones mencionadas
fueron otorgadas por eCommerce Institute [26].

Cabe destacar los casos de estudio propuestos en esta investigacion estudiaran Unica y
exclusivamente los sitios web de las empresas anteriormente mencionadas.

3.1.7.2 Caso de estudio: Despegar

Despegar, es una agencia de viajes en linea, el cual nace bajo el objetivo inicial de evitar
que los viajeros hicieran largas colas en las ventanillas de las aerolineas para conseguir un
vuelo. Ademas, fue una de las primeras firmas en ofrecer la posibilidad a los usuarios de
comprar online un vuelo y reservar una habitacion de hotel por internet. Luego se sumaron
servicios como el alquiler de vehiculos y viajes en cruceros, hasta llegar a todos los servicios
ofrecidos hoy en dia.
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3.1.7.3 Caso de estudio: Falabella

Falabella, es una tienda por departamentos, el cual nace como una gran sastreria y que
luego se transforma al introducir nuevos productos relacionados con el vestuario y el hogar,
hasta lo que se conoce hoy en dia que es un gran retail, el cual se encarga de proveer diversos
productos a los hogares de los consumidores.

3.2 [Etapa experimental

La etapa experimental tiene como objetivo que los investigadores realicen experimentos
que ayuden a identificar informacion asociada con el domino de la aplicacion, problemas de
usabilidad o problemas relacionados con el uso de heuristicas existentes.

3.2.1 Producto evaluado

El producto que se evaluo fue el sitio web Despegar.com. Esta plataforma web congrega
una serie de sitios turisticos y ciudades de todo el mundo, ofreciendo a sus usuarios diversos
tipos de hospedajes, ademas de vuelos, paquetes, restaurantes, actividades, entre otros.
Despegar consta de una gran variedad de funciones para hacer de la busqueda de actividades
de interés algo facil y comodo, este sitio web permite aplicar variados filtros de busqueda y
mostrar los precios mas convenientes en cada una de las busquedas expuestas en el sitio

3.2.2 Tipo de prueba

La prueba realizada corresponde a pruebas de usuarios cuyo principal objetivo fue
identificar las falencias del sitio web mediante la retroalimentacion de los usuarios. La
evaluacion también contempl6 las actitudes de los participantes al interactuar con algunas de
las funciones menos utilizada por el comin de las personas, tales como la busqueda de
cruceros y la cabina mas econdmica.

Esta prueba fue realizada mediante una prueba Co-Discovery (Anexo F), en donde se
analizaron los resultados obtenidos, ademds de tomar en cuenta los comentarios e impresiones
de parte de los participantes, los que formaron parte importante de esta prueba.

La prueba fue realizada por seis parejas de estudiantes de entre veinte y cuarenta afios
pertenecientes a la Escuela de Ingenieria Informatica en el laboratorio de usabilidad ubicada
en edificio Isabel Brown Caces (IBC) perteneciente a la Pontifica Universidad Catdlica de
Valparaiso (PUCV).

3.2.3 Resultados

Los resultados obtenidos en esta prueba de usuarios fueron bastante variados y con
distintas percepciones, las cuales fueron cambiando segin la cercania y entendimiento que
tenia cada pareja con el sitio web Despegar.com. Se evidencid que quienes tuvieron una mayor
cantidad de problemas usabilidad fueron los usuarios mas nuevos, quienes manifestaron los
siguientes errores.

e Navegacion poco intuitiva.

13



e Informacion abundante, confusa y poco clara.

e Sitio web poco amigable, con recursos y funciones dificiles de distinguir.
e Lenguaje técnico en la busqueda, lo que dificulta la comprension.

e Funcionalidades basicas que resultan complejas para usuarios novatos.

Todos los errores mencionados fueron compartidos por los estudiantes durante la
realizacion de la prueba y comprenden Unica y exclusivamente su opinion.

3.3 [Etapa descriptiva

El objetivo de esta etapa es seleccionar y resaltar los temas mds importantes de toda la
informacion recopilada en la etapa anterior, con el fin de formalizar los conceptos asociados a
la investigacion.

Para realizar la eleccion de las caracteristicas, clasificaciones y/o definiciones que se
usaran en relacion con los sitios web eCommerce, es que a continuacion se utilizara un cuadro
que ayudara a realizar la priorizacion de toda la informacion recolectada.

Tabla 4. Escala de priorizacion para la informacion recolectada.

Valor Descripcion
Informacion relevante, completa, creible,
(3) Muy importante comprensible y util para desarrollar el nuevo

conjunto de heuristicas.

Informacion relevante pero poco clara o incompleta,
(2) Importante o en definitiva la informaciéon no es completamente
util para el desarrollo de nuevas heuristicas.
Informacion no relevante ya que no tiene relacion

(1) No importante con el dominio especifico de la aplicacion.

3.3.1 Caracteristicas sitios web eCommerce

Teniendo en cuenta la tabla 4, es que se les atribuirdn los valores correspondientes a las
caracteristicas de los sitios web eCommerce presentadas y definidas en el punto 3.1.6.1
obteniendo los siguientes valores.

Tabla 5. Priorizacion asociada a la caracteristica.

Valor Caracteristica
3 Sistema de busqueda de productos/servicios
Carro de compras
Registro
Servicio al cliente
Descripcion del producto/servicio
Sistema de recomendacion
Servicio Post-Venta
Agentes inteligentes

DWW W — W
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Esta investigaciéon se basarda solo en una clasificacion de sitio web eCommerce
(clasificacion propuesta en el punto 3.1.6) que es el Business to Consumer debido a que los
casos de estudios a evaluar son empresas que se encargan de abastecer los hogares por lo que
tienen una relacion directa con los consumidores.

3.3.2 Atributos de usabilidad/UX

Una vez hecha la priorizacion de caracteristicas, se seleccionaran aquellos atributos y
factores de usabilidad que resulten pertinentes para definir el conjunto preliminar de
heuristicas. A continuacion, se presenta una priorizacion de los que se consideraran.

Tabla 6. Atributos de Usabilidad / UX

Atributos de Usabilidad/UX
Valor Tipo Clasificacion

3 Usability Nielsen (2912): .Atprendlzaje, Eficiencia, Memorabilidad,
Errores, Satisfaccion
User Morville (2004): Util, Usable, Deseable, Valiosa,
eXperience Encontrable, Accesible

Los atributos de usabilidad que se tomaran en cuenta para realizar la propuesta de
heuristicas son: aprendizaje, eficiencia, errores, memorabilidad y satisfaccion. Todos estos
atributos forman parte de la propuesta de Nielsen (definidas en el punto 3.1.1.1), y fueron
seleccionados debido a la priorizacion realizada que es de un valor tres para cada uno de los
atributos, debido a que forman parte importante para identificar la facilidad de uso de un sitio
web.

Los factores de UX (definidos en el punto 3.1.2.1) cuya priorizacioén dieron valor tres
son: util, usable, deseable, valiosa, encontrable, accesible y creible, y son aquellos que se van
a considerar para el desarrollo del nuevo conjunto de heuristicas debido a que son relevantes
para el correcto funcionamiento del sitio, lo que conllevara a entregar una buena experiencia
de usuario. Finalmente se utilizaran todos los factores ya que se consideran relevantes a la
hora de tener una buena experiencia de usuario en el sitio web.

3.3.3 Conjunto de heuristicas base

Luego de realizar el estudio de todas las heuristicas, se pudo observar que, si bien
existen similitudes o en su defecto son iguales, cada una fue disefiada para trabajar dentro de
un contexto en especifico, lo que hace cambiar completamente la perspectiva a la hora de
evaluar un sitio web. Es debido a esto que pueden no ser suficientemente especificas para la
evaluacion de la experiencia de usuario en los casos de estudios, por lo que se propondra un
nuevo conjunto de heuristicas de acuerdo a la metodologia propuesta en el apartado 3 del
presente informe, que tendra como base las heuristicas de Daniela Quifiones y Jaime Diaz.
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Tabla 7. Heuristicas base

Valor Conjunto de heuristicas Id representativo
14 heuristicas que evalian la usabilidad en sitios web
transaccionales propuesto por Daniela Quifiones (Anexo D)

12 heuristicas que evaliian los sitios web eCommerce con aspectos
culturales propuesto por Jaime Diaz (Anexo E)

HD

w

HJ

Se descartaron en primera instancia las heuristicas de J. Nielsen, debido a que son
heuristicas muy genéricas para la evaluacion de sitios web especificos, ademas de que los
conjuntos escogidos (ver tabla 7) fueron basados en el conjunto de heuristicas de dicho autor,
por lo tanto, no se encontrd relevante considerarlo. Por otra parte, existia el conjunto de F.
Paz, pero debido a la similitud con las heuristicas de D. Quifiones, en cuanto a que ambos
trabajaron en heuristicas para sitios web transaccionales, y en conjunto con la forma de definir

y explicar las heuristicas, es que se le dio prioridad a este Gltimo conjunto de heuristicas (ver
tabla 7).

3.4 Etapa correlacional

La etapa correlacional tiene como objetivo hacer coincidir las caracteristicas encontradas
(ver punto 3.1.1) con atributos y con las heuristicas base existentes, con el fin de encontrar
aquellas caracteristicas que no se encuentran cubiertas por heuristicas, ya que son el principal
motivo para la creacion del nuevo conjunto de heuristicas.

Tabla 8. Asociacion de atributos y heuristicas a las caracteristicas.

Caracteristica Atributo Heuristica
Eficiencia (Usabilidad)
Util (UX)
Usable (UX) D3
Encontrable (UX)
Accesible (UX)
Util (UX)
Carro de compras Usable (UX) D5-1J2-DI10
Accesible (UX)
Util (UX)
Accesible (X)
Util (UX)
Deseables (UX) -
Creible (UX)
Eficiencia (Usabilidad)
Sistema de recomendacion Delsje;[:b(lgg})() -
Valiosa (UX)
Servicio Post-Venta Satlsilsséz?bfg(s%l;l(l)ldad) -
Errores (Usabilidad)
Util (UX)
Agentes inteligentes Usable (UX) D3
Accesible (UX)
Creible (UX)

Sistema de busqueda de
productos/servicios

Servicio al cliente D5-J2-Dl14

Descripcion del
producto/servicio
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3.5 Etapa de seleccion

La etapa de seleccion es donde se seleccionan las heuristicas existentes y se realizan las

acciones correspondientes en ellas, que pueden ser crear, adaptar, mantener o eliminar dicha
heuristica. Ademas de encontrar el aspecto o caracteristica que cubre la heuristica y elegir la
aplicabilidad que tiene esa heuristica, que puede ser critico, importante o util, todo esto
dependiendo de la importancia que tenga la heuristica.

Id

Dl

J1

D2

D3

D4

D5

12

D6

J3

D7

D8

J4

D9

J5

D10

J6

Nombre heuristica

Visibilidad del
sistema
Visibilidad del
sistema

Mantener informado
al usuario sobre el

estado de las
transacciones
Fiabilidad y
funcionalidad
esperada

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

Coincidencia entre el
sistema y el mundo
real

Control y libertad de
usuario

Control y libertad de
usuario

Consistencia  entre
los elementos del
sistema

Uso de estandares y
simbologia
Consistencia y
estandares

Prevencion de
errores

Prevencion de
errores

Minimizar la carga
de memoria  al
usuario

Minimizar la carga
de memoria

Tabla 9. Seleccion de heuristicas a utilizar

Accion

Adaptar

Eliminar

Adaptar

Adaptar

Adaptar

Adaptar

Adaptar

Mantener

Eliminar

Adaptar

Adaptar

Adaptar

Adaptar

Eliminar

Mantener

Eliminar

Autor

D. Quifiones

J. Diaz

D. Quifiones

D. Quifiones

D. Quifiones

D. Quifiones

J. Diaz

D. Quifiones

J. Diaz

D. Quifiones

D. Quifiones

J. Diaz

D. Quifiones

J. Diaz

D. Quifiones

J. Diaz

Aspecto 0  caracteristica
cubierta

Es importante que el usuario
este informado del estado actual

del sitio web.

Es importante que el usuario
este consciente de lo que ocurre
durante su navegacion en el
sitio web.

» Agentes artificiales

* Sistema de buisqueda de

productos/servicios
El proceso de compra se debe
producir en un entorno seguro.

* Carro de compra

Se debe permitir al usuario

retractarse en caso de
equivocacion.
El sistema debe tener una

estructura y estilo de disefio
consistente para el usuario no se
agobie cuando navegue por €l.

El sistema debe evitar que el
usuario presente problema en su
navegacion.

* Carro de compra

Aplicabilidad
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DI11

J7

D12

I8

D13

J9

D14

J10

J11

J12
Cl

Flexibilidad
eficacia de uso
Flexibilidad
eficacia de uso
Diseno  estético
minimalista
Diseno  estético
minimalista

Ayuda al usuario
para reconocer,

diagnosticar

recuperarse errores

Y| Mantener D. Quifiones El sistema debe dar;e a 3
entender a cualquier usuario.

Y Eliminar J. Diaz - -

y Adaptar D. Quifiones | El sistema debe presentar la 3
cantidad de informacion

y Adaptar J. Diaz apropiada. 3

El sistema debe ayudar al
Adaptar D. Quifiones | usuario en caso de que presente 3

y problema en su navegacion.

Ayuda al usuario

para reconocer,
diagnosticar y  Eliminar J. Diaz - -
recuperarse de
errores
Ayuda y . .. .

., Mantener D. Quifiones * Servicio al cliente 2
documentacion
YL ., Y Eliminar J. Diaz - -
documentacion
Estructur.a' de  la Eliminar J. Diaz = -
informacion
Resultados precisos Eliminar 7 Diaz ) )
y detallados
Modalidades de pago | Crear C. Bascur * Servicio al cliente 2

3.6 Etapa de especificacion

En la etapa de especificacion el objetivo principal es mostrar el conjunto de heuristicas
preliminar propuesto luego de haber hecho todo el analisis en las etapas anteriores.

La propuesta preliminar del conjunto de heuristicas presentada en este apartado
corresponde al andlisis de las primera seis etapas de la metodologia propuesta por Daniela
Quinones y Cristian Rusu, denominada ““Methodology to develop usability/user experience
heuristics” [8]. En la tabla 10, se presenta la plantilla de especificacion que se utilizara para
realizar la definicion de las heuristicas propuestas.

Id

Prioridad

Nombre
Definicion
Explicacion

Caracteristica

Beneficios

Tabla 10. Plantilla para la especificacion de heuristicas

Identificador de la heuristica.

Valor que identifica cuan importante es la heuristica para evaluar una
caracteristica o aspecto especifico. El valor puede ser:

1) Util

2) Importante

3) Critico

Nombre de la heuristica

Breve y concisa definicion de la heuristica.

Explicacion detallada de la heuristica.

Caracteristica o aspecto del dominio especifico de la aplicacion que es
evaluado con esta heuristica.

Beneficios de usabilidad esperados, cuando la heuristica es cumplida.
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Problemas Problemas anticipados de mal entendidos de la heuristica.

Checklist ftems o criterios asociados con la heuristica.

Atributos de . . L

Usabilidad / UX Atributo de usabilidad / UX que es evaluado con la heuristica.

Heur‘l sticas Atributo de Agencias virtuales de viajes que es considerado por la heuristica.
relacionadas

Ejemplos Ejemplo de violacion y cumplimiento de heuristica.

3.6.1 Propuesta de solucion preliminar

La propuesta presentada en este apartado es el resultado de la investigacion realizada
en la asignatura de “Seminario de titulo”, en la cual se propone un conjunto de heuristicas
preliminar para evaluar sitios web eCommerce. Dicho conjunto ha sido refinado y adaptado,
tomando en consideracion el juicio de expertos realizado por ex alumnos del curso de
Interaccion Persona Computador e Ingenieria de la Usabilidad, ambos cursos dictados por el
Dr. Cristian Rusu en la Pontificia Universidad Catolica de Valparaiso, considerando ademas
las sugerencias realizadas por el mismo en compafiia de la Dra. Daniela Quifiones, que
permitieron el conjunto de heuristicas que se vera a continuacion. La especificacion completa
de dicho conjunto se puede visualizar en el Anexo G.

Tabla 11. Set de heuristicas para sitios web eCommerce (version preliminar).

ID Nombre de la heuristica

HPN1 Visibilidad del estado del sistema y de la transaccion

HPN2 Fiabilidad, rapidez y seguridad de las transacciones

HPN3 Coincidencia entre el sistema y el mundo real

HPN4 Control y libertad del usuario

HPN5 Consistencia y estandares

HPN6 Prevencion, reconocimiento, diagnéstico y recuperacion de
errores

HPN7 Minimizar la carga de memoria al usuario.

HPNS Flexibilidad y eficacia de uso

HPN9 Disefio estético y minimalista

HPN10 Ayuda y documentaciéon
HPNI11 Alcance global
HPN12 Interactividad entre el sistema y el usuario

3.7 Etapa de validacion

Para validar el conjunto de heuristicas disefiados para evaluar la usabilidad en sitios web
eCommerce, se siguieron las recomendaciones planteadas en la metodologia de Daniela
Quifiones y otros [8]. Para la etapa de validacidon, estos proponen realizar diversos
experimentos, con el objetivo de validar la efectividad y eficiencia del nuevo conjunto de
heuristicas, entre los que se encuentran:

1. Evaluacion heuristica: Permite verificar el nuevo conjunto de heuristicas frente a
heuristicas de control (heuristicas tradicionales o especializadas), a través de
evaluaciones heuristicas en determinados casos de estudio.
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2. Juicio de expertos: Permite verificar la validez del conjunto propuesto de
heuristicas preguntando a expertos de usabilidad acerca de su idoneidad.

3. Pruebas con usuarios: Permite comprobar si los problemas usabilidad/UX que se
identificaron en la evaluacion heuristica utilizando el nuevo conjunto de heuristicas
son problemas de usabilidad/UX para los usuarios, obteniendo percepciones de los
usuarios sobre un tema en especifico.

En esta primera iteracion se llevara a cabo solo un experimento, que es el de juicio de
experto, dejando para la segunda iteracion los vistas con anterioridad.

3.71 Validacion mediante: juicio de expertos

El juicio de experto es el primer experimento que se ha llevado a cabo en esta
investigacion y tienes como objetivo obtener una retroalimentacion sobre el conjunto de
heuristicas propuesto, que corresponde al conjunto preliminar, ubicado en el Anexo S.

El conjunto de heuristicas de usabilidad se clasifica globalmente de 4 dimensiones. Cada
dimension es evaluada en una escala Likert con puntuacion de 1 a 5, donde 1 indica que la
heuristica no cumple la dimension y 5 que la cumple totalmente. Para este primer experimento
se considerard que si alguna heuristica tiene una dimension menor a 4,25 la heuristica tiene
problemas y necesita ser refinada, eliminada o se debe crear una nueva.

A continuacion, se presentan las 4 dimensiones que evaliia este experimento:

1. Utilidad: Hace referencia a si la heuristica efectivamente evalia la usabilidad.
Claridad: Hace referencia a la facilidad de entender la heuristica.

3. Facilidad de uso: Hace referencia a la facilidad de encontrar problemas de
usabilidad asociadas a la heuristica en particular.

4. Necesidad de una lista de verificacion adicional: Responde a la necesidad de tener
una lista de elementos adicionales (checlist) para mejorar la comprension de la
heuristica

Cabe destacar, que, si bien son cuatro dimensiones, en esta oportunidad se opto por dejar
fuera esta ultima dimension debido a que desde un comienzo las heuristicas contaban con su
respectivo checklist, y segiin los comentarios adicionales de los evaluadores les fue de gran
ayuda para comprender de mejor manera las heuristicas en cuestion.

El juicio de experto fue realizado por 4 personas de rango de edad de entre los 23 y 26
afios. Todos tenian experiencia realizando evaluaciones heuristicas, por lo que el tiempo de los
evaluadores destinados para realizar esta prueba fue relativamente poco.

A continuaciéon, en la tabla 22 se presenta un cuadro resumen de los promedios
obtenidos en cada dimension y un promedio por cada heuristica, la cual considera las
dimensiones de utilidad, claridad y facilidad de uso.

Tabla 12. Promedio de las clasificaciones asignadas por los expertos a las dimensiones

Id heuristica Promedio Promedio Promedio Promedio por
utilidad claridad facilidad heuristica
HPN1 4,75 4 425 43
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HPN2 4,75 4 4 4,25

HPN3 4 3,75 4,25 4

HPN4 4 4,75 4,5 4,42
HPNS 5 5 4,25 4,75
HPN6 4,25 4,25 3,75 4,1

HPN7 5 4,75 4,75 4,83
HPNS 4,25 4,5 3,75 4,2
HPNO9 4,25 4,75 4 4,3
HPNI10 4 4,5 4 4,2
HPNI1 3 4 3,25 3.4
HPNI12 4,75 4,75 5 4,8

Total de HPN con
promedio deficiente

Considerando los datos de la tabla 12, es posible apreciar que la dimensién con mayor
numero de resultados con promedio inferior a 4,25 corresponde a la dimension de facilidad de
uso, con 6 heuristicas. Seguido a esto, aparece la dimension de utilidad y claridad con 4
heuristicas. Los resultados de la ultima columna referente al promedio por heuristica
considerando las 3 dimensiones anteriores, indican que de las 12 heuristicas, 5 tienen un
promedio deficiente, correspondiente a Coincidencia entre el sistema y el mundo real (HPN3),
Prevencién, reconocimiento, diagndstico y recuperacion de errores (HPN6), Flexibilidad y
eficacia de uso (HPN8), Ayuda y documentacién (sobre uso del sistema (HPN10), Variedad
de productos, servicios y modalidades de pago (HPN11).

La totalidad de los expertos manifestd que probablemente si utilizaria en futuras
evaluaciones las heuristicas para sitios web eCommerce como instrumento para medir el nivel
de usabilidad en sistemas similares. Ademas, los expertos manifestaron algunos comentarios
finales sobre la encuesta realizada que se mostraran a continuacion:

Tabla 13. Comentarios adicionales de los expertos al conjunto de heuristicas propuesto

Heuristica Sugerencia
HPN1 Se sugiere cambiar la definicion y la explicacion ya que no quedan del todo
claras.

Se sugiere abarcar de mejor manera el tema de la seguridad, ya sea de los

HPN2 . .
datos del usuario como de las transacciones.
HPN3 Se sugiere trabajar debido a que genera confusion con E-COMMS5S
HPN4 Se sugiere cambiar el checklist ya que genera confusion.
Se sugiere incluir la visibilidad de los montos finales de la compra del
HPNS5 .
producto/servicio.
Se sugiere trabajar en el concepto de reconocimiento ya que no se ve
HPN6 .
reflejado.
HPN7 Se sugiere afladir carro de compras.
HPNS Se sugiere cambiar el checklist ya que genera confusion.
HPNO Se sugiere trabajar debido a que genera confusion con E-COMM7.
HPN10 Se sugiere dejar en claro cual es el tipo de ayuda que debe prestar el sitio web.
HPNI1 Se sugiere modificar la variedad de productos y servicios.
HPNI12 Se sugiere trabajar debido a que genera confusion con E-COMMI10.
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3.8 Etapa de refinacion

Basado en los resultados obtenidos en la validacién hecha en el apartado anterior, a
través del juicio de experto es que se obtuvieron los siguientes resultados. A continuacion, en

la tabla 14 se puede observar cual es el principal problema y cual es la accidon a tomar.

Tabla 14. Problema y accion asociada a cada heuristica

Heuristica ~ Problema Accion
Definicion y explicacion, ya que estas estin =~ Adaptar: definicion, explicacion,
HPNI1 [ .
poco claras. caracteristicas y checklist.
HPN2 No se abarca bien el tema de la seguridad. Adaptar: definicion y caracteristicas.
HPN3 Genera confusion con E-COMMS. Adaptarf dgﬁmcmn, exphcacmn,
caracteristicas y checklist.
HPN4 Checklist genera confusion. Adaptar: caracteristicas, checklist y atributos.
Visibilidad de los montos finales de la compra = Adaptar: definicion, explicacion,
HPNS5 . . - :
del producto/servicio no se consideran. caracteristicas y checklist.
El concepto de reconocimiento no se ve Adaptar: definicion y explicacion (para
HPN6 . . .
reflejado. mayor entendimiento del usuario).
HPN7 Carro de compras no mencionado. Adaptar’: d.eﬁmcmn, exb 11cac1.on,
caracteristicas, checklist y atributos.
HPNS Checklist genera confusion. Adaptar’: d’eﬁmcmn, exb licacién,
caracteristicas y checklist.
HPNO9 Genera confusion con E-COMM7. Adaptar: deﬁr}lc}on y exphcacpn (para
mayor entendimiento del usuario).
No se identifica el tipo de ayuda que el sitio =~ Adaptar: definicion, explicacion,
HPNI10 o :
debe prestar. caracteristicas y checklist.
. . Adaptar, se cambia la heuristica y se
HPNI11 Vquc?dad de pbr oductos y servicios puede no redirecciona solo modalidades de pago
existir en el sitio. "
presentes en el sitio web.
HPNI2 Genera confusion con E-COMMI0. Eliminar

Como es posible observar la totalidad de las heuristicas se adaptan, esto debido
principalmente a que las caracteristicas utilizadas en la propuesta de heuristicas preliminar se
utilizan otras, que de acuerdo al juicio de expertos estds no eran capaz de cubrir en su totalidad
lo que es un sitio web eCommerce. A raiz de esto es que decidi6 cambiarlas por unas mas
propicias, ademas de adaptar cada una de ellas para un mayor entendimiento del usuario.

3.9 Etapa de especificacion — Segunda iteracion

En el siguiente apartado se apreciara el conjunto de heuristicas propuesto para evaluar
sitios web eCommerce luego de ser validado y refinado en la primera iteracion.

3.9.1 Propuesta de solucion

La propuesta presentada en este apartado es el resultado de la investigacion realizada en
la asignatura de “Seminario de titulo” y continuada actualmente en “Proyecto de titulo”. El
conjunto de heuristicas propuestos a continuacion ha sido refinado, tomando en consideracion
uno de los experimentos propuesto en la metodologia utilizada, que es el de juicio de expertos.
Dichos experimentos fueron realizados por ex alumnos del curso de Interaccién Persona
Computador e Ingenieria de la Usabilidad, ambos cursos dictados por el Dr. Cristian Rusu en
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la Pontificia Universidad Catolica de Valparaiso, ademds de sugerencias realizadas por el
mismo en compafiia de la Dra. Daniela Quifiones que permitieron el conjunto de heuristicas
que se vera a continuacion, para ver la especificacion completa de la heuristica ir Anexo I.

Tabla 15. Set de heuristicas para sitios web eCommerce (segunda version).

ID Nombre de la heuristica

H-ECOMM1 Visibilidad del estado del sistema y de la transaccion

H-ECOMM2 Fiabilidad, rapidez y seguridad de las transacciones

H-ECOMM3 Coincidencia entre el sistema y el mundo real

H-ECOMM4 Control y libertad del usuario

H-ECOMMS5 Consistencia y estandares

H-ECOMMG6 Prevencion, reconocimiento, diagnostico y recuperacion de
errores

H-ECOMM?7 Minimizar la carga de memoria al usuario.

H-ECOMMS Flexibilidad y eficacia de uso

H-ECOMM9 Disefo estético y minimalista

H-ECOMM10 | Ayuda al usuario

H-ECOMMI11 | Modalidades de pago

3.10 Etapa de validacion — Segunda iteracion

Con el fin de validar la efectividad y eficiencia del conjunto de heuristicas de usabilidad
propuesto con anterioridad, es que se han realizado tres de los experimentos expuestos en la
metodologia de Quifiones y otros [8], que incluyen: la evaluacién heuristica, pruebas con
usuarios y juicio de expertos.

3.10.1 Validacion mediante: evaluacion heuristica

La metodologia utilizada sugiere comenzar la validacion del nuevo conjunto de
heuristicas con una evaluacion heuristica, la que se hara sobre el caso de estudio Falabella.
Para llevar a cabo esto, se definieron dos grupos compuestos por tres evaluadores cada uno de
ellos, por un lado, el grupo de control y por otro el experimental; el primer grupo evaluara
utilizando las heuristicas bases definidas en la etapa descriptiva, y el segundo grupo evaluara
con las heuristicas propuestas en esta investigacion. A cada evaluador se le entregaron las
mismas instrucciones, sefialando el sitio web a evaluar, las heuristicas correspondientes y una
plantilla Excel para identificar los potenciales problemas. Esta ultima estaba compuesta por
seis columnas: Id del problema, definicién del problema, comentario/explicaciones sobre el
problema, ejemplo de ocurrencia, heuristica(s) asociada(s) y capturas de pantallas explicativas.

3.10.1.1 Resultados obtenidos segun SWT

En el siguiente apartado se presentaran los resultados obtenidos a partir de la evaluacion
heuristica realizada por el primer grupo, denominado de control. Estos utilizaron el conjunto
de heuristicas para evaluar sitios web transaccionales (SWT) propuesto por Daniela Quifiones
para analizar el caso de estudio Falabella. A continuacion, se presenta el andlisis de las
asociaciones correctas e incorrectas que obtuvo cada evaluador, las cuales se especifican en el
Anexo L.
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Evaluador 1

La tabla 16 muestra que el primer evaluador logré identificar 12 potenciales
problemas, de los cuales se puede apreciar que un 91,7% de estos fueron asociados
correctamente, mientras que el otro 8,3% corresponde a asociaciones incorrectas. Finalmente,
en las heuristicas que presento dificultades para asociar corresponden a Flexibilidad y eficacia
de uso (SWT11)

Tabla 16. Asociaciones correctas e incorrectas SWT del evaluador 1

() — (@\| on <t

— N cn <t e \O ISS [oe} N — — — — —

= = = = = = = = = = = = = = Tg

Z | 2|2 | B|B |2 |8 |2 |B|B|B|B|8|B|B|e

n | n N Y wn »n »n »n wnn n v = X
Asociaciones 0 0 4 0 1 0 P 0 0 0 2 2 0 0 | 11 | 917
correctas
Asocwmones o o o o ol o o o o o 1 0 0 0 1 83
incorrectas
Cantidad de o 0 4 0 1 0 2 0 0 0 3 2 0 0 12 100
problemas

Evaluador 2

La tabla 17 muestra que el segundo evaluador logr6é identificar 15 potenciales
problemas, de los cuales se puede apreciar que un 33,3% de estos fueron asociados
correctamente, mientras que el otro 66,7% corresponde a asociaciones incorrectas. Cabe
destacar que este fue el evaluador que presenté6 mayor dificultad para asociar las heuristicas a
cada problema, principalmente a Consistencia entre los elementos del sistema (SWT7),
Flexibilidad y eficacia de uso (SWT11) y Ayuda y documentacion (SWT14).

Tabla 17. Asociaciones correctas e incorrectas SWT del evaluador 2

©  —~ | &8 e <
— | N | n | & | v | W | B[00 [ | =
= = = = - = = = = = = = = = E
2|2 | 2| 2| 2| 2| 2|2 | 2|2\ B |2 |B|B8|2|
T 7 T 7 W 7 W 7 W 7 W 7 T 7 W 7 W 7> W 7 S B 7> B > B B 7> W = B S
Asociaciones 0 | 0 0 0 1 0 1 0 0 0 1 1 0 5 333
correctas
Asocmcmnes 0 | 0 0 1 0 ) 0 0 0 2 1 1 2 10 | 667
incorrectas
Cantidad de o 2 0 0o 1 1 2 1 0 0 2 2 2 2 15 100
problemas

Evaluador 3

La tabla 18, muestra que el tercer evaluador logro identificar 17 potenciales problemas,
de los cuales se puede apreciar que un 82,4% de estos fueron asociados correctamente,
mientras que el otro 17,6% corresponde a asociaciones incorrectas. Finalmente, en las
heuristicas que present6 dificultades para asociar corresponden a Minimizar la carga de
memoria del usuario (SWT10) y Flexibilidad y eficacia de uso (SWT11)
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Tabla 18. Asociaciones correctas e incorrectas SWT del evaluador 3
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3.10.1.1.1  Analisis de los resultados obtenidos seguin SWT

El grupo de control logrd identificar 44 potenciales problemas de usabilidad, de los
cuales han quedado 36 debido a que muchos de ellos eran problemas comunes. Esta
recopilacion se presenta en mayor detalle en el Anexo L. En la tabla 19, se presenta el total de
asociaciones correctas e incorrectas por heuristica, detallando cuéles fueron las que obtuvieron
un mayor porcentaje de asociaciones correctas e incorrectas.

Tabla 19. Asociaciones correctas e incorrectas del grupo de control utilizando SWT
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En resumen, se puede observar que en la tabla 18 la heuristica que present6 un error del
100% en sus asociaciones corresponde a Ayuda y documentacion (SWT14). Seguido a esto, se
encuentra la heuristica Flexibilidad y eficacia de uso (SWT11), en la que ¢l error asciende a un
57,1%. También se produce una igualdad en tres heuristicas, que son, Visibilidad del estado
del sistema (SWT1), Coincidencia entre el sistema y el mundo real (SWT5) y Ayuda al usuario
para reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores (SWT13), con un 33,3% de error en sus
asociaciones. Existen dos heuristicas que presentan un error inferior al 30% que son
Consistencia entre los elementos del sistema (SWT7) y Disefio estético y minimalista
(SWT12). Finalmente es importante destacar que el 70,5% del grupo de control asocio de
manera correcta las heuristicas, mientras que el 29,5% no consigui6 hacerlo.
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En definitiva, las asociaciones incorrectas se deben a que en su mayoria se utiliza la
definicidn de la heuristica para realizar una correcta asociacion, es decir, que los evaluadores
se ocuparon mas de abarcar la definicion de los problemas, que el problema en si. Ademas, se
generan ciertas confusiones con la definicion de las heuristicas utilizadas, lo que conlleva a
una mala asociacion. A continuacion, en la tabla 20, se observaran los problemas asociados a
cada evaluador del grupo control.

Tabla 20. Problemas asociados a cada evaluador del grupo de control

Evaluador 1 = Evaluador 2 Evaluador 3

Asociaciones correctas 11 5 15
Asociaciones incorrectas 1 10 3
Total de problemas 12 15 17

Finalmente, se puede concluir que el primer evaluador solo presentd dificultad en 1
asociacion de las 11 que realizo, siendo Consistencia y estandares (SWT7) la heuristica que le
generd confusion. Por consiguiente, el segundo evaluador fue aquel que presentd mayor
dificultad para realizar una correcta asociacion de sus problemas a las heuristicas de control.
Fue Fiabilidad y funcionalidad esperada (SWT3) aquella heuristica que mas le dificulto
identificar en sus problemas, por lo que, asociaba los problemas a otras heuristicas que no lo
abarcaban en su totalidad, esto puede ocurrir debido a que la heuristica le falta explicar de
mejor manera el concepto “fiable” en su definicién o por falta de experiencia previa en el uso
del conjunto de heuristicas para evaluar sitios web transaccionales. Finalmente, el tercer
evaluador fue aquel que, del total de sus problemas, sélo tuvo problemas en asociar 3 con las
respectivas heuristicas, entre las que se encuentran Mantener informado al usuario sobre el
estado de las transacciones (SWT2), Consistencia entre los elementos del sistema (SWT7) y
Disefo estético y minimalista (SWT12).

3.10.1.2 Resultados obtenidos segin H-ECOMM

En el siguiente apartado se presentardn los resultados obtenidos a partir de la evaluacion
heuristica realizada por el segundo grupo, denominado experimental. Estos utilizaron el
conjunto de heuristica para sitios web eCommerce obtenido luego de la segunda iteracion
(Anexo I) para analizar el caso de estudio Falabella. A continuacion, se presenta el anélisis de
las asociaciones correctas e incorrectas que obtuvo cada evaluador, las cuales se especifican en
el Anexo K.

Evaluador 1

La tabla 21 muestra que el primer evaluador logré identificar 10 potenciales
problemas, de los cuales se puede apreciar que un 100% de estos fueron asociados
correctamente, por lo que en esta ocasion no se contaron con asociaciones incorrectas, por lo
tanto, no se presentd ninguna dificultad por parte del evaluador al asociar las heuristicas.
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Tabla 21. Asociaciones correctas ¢ incorrectas SWT del evaluador 1
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Evaluador 2

La tabla 22 muestra que el segundo evaluador logré identificar 16 potenciales
problemas, de los cuales se puede apreciar que un 75% de estos fueron asociados
correctamente, mientras que el otro 25% corresponde a asociaciones incorrectas. Finalmente,
la heuristica que presentdé mayor dificultad para asociar corresponde a Visibilidad del estado
del sistema y de la transaccion (H-ECOMML).

Tabla 22.Asociaciones correctas e incorrectas SWT del evaluador 2
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Evaluador 3

La tabla 23, muestra que el tercer evaluador logré identificar 15 potenciales problemas,
de los cuales se puede apreciar que un 93,3% de estos fueron asociados correctamente,
mientras que el otro 6,7% corresponde a asociaciones incorrectas. Finalmente, la Unica
heuristica que presentd dificultad para asociar corresponde a Consistencia y estandares (H-
ECOMMDS).

Tabla 23. Asociaciones correctas e incorrectas SWT del evaluador 3
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3.10.1.2.1  Analisis de los resultados obtenidos segun H-ECOMM

El grupo de control logré identificar 41 potenciales problemas de usabilidad, de los
cuales han quedado 40 debido a que uno de estos problemas era comun. Esta recopilacion se
presenta en mayor detalle en el Anexo K. En la tabla 24, se presenta el total de asociaciones
correctas e incorrectas por heuristica, detallando cudles fueron las que obtuvieron un mayor
porcentaje de asociaciones correctas e incorrectas.

Tabla 24. Asociaciones correctas e incorrectas grupo de control utilizando H-ECOMM
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De la informacion presente en la tabla anterior, se puede observar que existen solo dos
heuristicas que fueron asociadas erroneamente, cada una de estas con menos del 35% con
respecto a la cantidad de problemas de cada heuristica, que son Visibilidad del estado del
sistema y de la transaccion (H-ECOMML1) y Consistencia y estandares (H-ECOMMDS). Con
respecto a las demds heuristicas solo dos no fueron asociadas a ningun problema y
corresponden a Minimizar la carga de memoria al usuario (H-ECOMMY) y Ayuda al usuario
(H-ECOMM10). Finalmente, todo el resto de las heuristicas corresponden a asociaciones
completamente correctas. A continuacioén, en la tabla 25, se observaran los problemas
asociados a cada evaluador del grupo experimental.

Tabla 25. Problemas asociados a cada evaluador del grupo experimental

Evaluador 1 = Evaluador 2 Evaluador 3

Asociaciones correctas 10 12 14
Asociaciones incorrectas 0 4 1
Total de problemas 10 16 15

Finalmente, se puede concluir que el evaluador primer evaluador no presenté mayor
dificultad para asociar las heuristicas propuestas a sus problemas, esto debido a que presenta
todas sus asociaciones correctamente. Por otro lado, el segundo evaluador solo presentd
dificultad al identificar la heuristica de Fiabilidad, rapidez y seguridad de las transacciones
(H-ECOMM?2) en sus problemas, es decir, asociaba los problemas a otras heuristicas que no lo
abarcaban en su totalidad. Esta heuristica es similar a la identificada anteriormente en las
heuristicas de control, por lo que se concluye de igual manera, es decir, que la palabra “fiable”
no es entendida por todos los usuarios, sino mas bien genera confusioén. Finalmente, el tercer
evaluador, solo presentd dificultad para asociar una heuristica a la totalidad de problemas
identificados, y es Consistencia y estandares (H-ECOMMD5).
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3.10.1.3 Comparacion de asociaciones correctas e incorrectas con SWT y
H-ECOMM

En los apartados anteriores, se presentaron los resultados individuales de la evaluacion
heuristica, utilizando los conjuntos de SWT y H-ECOMM. De acuerdo a la informacion
expuesta anteriormente es que se ha decidido comparar ambos resultados de acuerdo con los
porcentajes de asociaciones correctas e incorrectas. A continuacion, en la figura 2, se presenta
dicha comparacion.

Comparacion SWT — H-ECOMM
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Figura 2. Comparacion de asociaciones correctas e incorrectas SWT y H-ECOMM

De la figura presentada anteriormente, se puede concluir que ambos conjuntos obtienen
resultados aceptables al tener un alto porcentaje de asociaciones correctas. El grupo que utilizo
el conjunto SWT (grupo de control) obtuvo un 70,5% de asociaciones correctas. Sin embargo,
el grupo que utiliz6 las H-ECOMM obtuvo un porcentaje superior, alcanzando un 87,8% de
asociaciones correctas.

3.10.1.4 Evaluacion de la efectividad de las heuristicas a partir de los
resultados obtenidos en las evaluaciones heuristicas

La metodologia de Quifiones y otros [8] plantea que, para evaluar la efectividad de la
heuristica, los problemas identificados por ambos grupos se deben comparar en términos de 5
categorias. De las cuales la primera se encuentra en los apartados anteriores (3.10.1.1, 3.10.1.2
y 3.10.1.3) esto con el fin de entender de mejor manera las siguientes 4 categorias. Cuando la
totalidad de estas categorias obtienen mejores resultados que las heuristicas de comparacion,
se puede decir que el nuevo conjunto de heuristicas funciona bien y es un instrumento eficaz.
A continuacion, se presentan las 5 categorias de evaluacion de la efectividad:

1) Numero de problemas de usabilidad asociados correcta e incorrectamente.
2) Numero de problemas de usabilidad identificados.
3) Numero de problemas de usabilidad especificos identificados.
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4) Numero de problemas de usabilidad identificados como méas severos
5) Numero de problemas de usabilidad identificados como mas criticos

3.10.1.4.1 Efectividad de la heuristica en términos del numero de
problemas de usabilidad identificados

El segundo criterio de evaluacion consiste en dividir los problemas en 3 categorias:

1. Problemas identificados por ambos grupos de evaluadores (P1)
2. Problemas identificados solo por el grupo que utilizo las heuristicas especificas (P2)
3. Problemas identificados solo por el grupo que utilizo las heuristicas de control (P3)

En el cual, segin la metodologia utilizada, el nuevo conjunto de heuristicas propuesto es
mas efectivo cuando P1 y/o P2 abarcan un mayor porcentaje de problemas de usabilidad que
P3.

La figura 3 se indica que 5 potenciales problemas son considerados por ambos grupos de
evaluadores, 35 s6lo por el grupo que utilizo el nuevo conjunto de heuristicas para evaluar
sitios web eCommerce y 32 problemas identificados s6lo por el grupo que utilizo la heuristica
de control. En el Anexo L se muestra el detalle de los problemas comunes de ambos grupos.

P2 p; P3
35 5 3

Figura 3. Cantidad de problemas de usabilidad identificados segin categorias propuestas

La Tabla 26 muestra que P1 tiene un porcentaje de 7%, P2 de 49% y P3 un 44%, esto
indica que P1 y P2 superan al conjunto de comparacion P3. Esto se debe a que en la iteracion
anterior se considerd una validacion y refinacion a través de juicio de expertos, es decir, se
consideraron sus sugerencias para obtener un conjunto de heuristicas acorde a las necesidades
de los usuarios, ademas estos ya contaban con experiencia evaluando el conjunto de heuristica
propuesto por lo que tenian cierta nocion a lo que se enfrentaban al hacer esta evaluacion
heuristica.

Tabla 26. Problemas de usabilidad identificados seglin categorias propuestas

Problemas identificados segiin categorias

P1 — Problemas comunes = P2 — Problemas H-ECOMM P3 — Problemas SWT
5 35 32
7% 49% 44%

30



3.10.1.4.2 Efectividad de la heuristica en términos del numero de
problemas especificos de usabilidad identificado

El tercer criterio de evaluacion consiste en determinar si el nuevo conjunto de heuristicas
resulta ser un instrumento eficaz y para lograrlo, se deben encontrar problemas de usabilidad
mas especificos que la heuristica de comparacion, es decir, problemas de usabilidad
relacionados con caracteristicas especificas o aspectos especificos de la aplicacion. La
efectividad en términos del numero de problemas de usabilidad especificos identificados
(ESS), se puede identificar como un porcentaje utilizando la siguiente ecuacion:

Efectividad (ESS) = Numero de problemas de usabilidad especficos identificados < 100
fectividad (ESS) = Total de problemas de usabilidad identificados

La tabla 27, indica que de un total de 40 problemas de usabilidad identificados por los
evaluadores que utilizaron el conjunto de heuristicas para evaluar sitios web eCommerce, 18
son calificados como especificos, obteniendo una efectividad del 45%.

Tabla 27. Efectividad del conjunto de heuristicas ESS1 segun el nimero de problemas especificos.

ESS1 — Efectividad del conjunto heuristicas especifico

Numero de problemas de usabilidad especificos 18
Total de problemas de usabilidad identificados 40
Efectividad (ESS1) 45 %

La tabla 28, indica que de un total de 37 problemas de usabilidad identificados por los
evaluadores que utilizaron el conjunto de heuristicas para evaluar sitios web eCommerce, 12
son calificados como especificos, obteniendo una efectividad del 45%.

Tabla 28. Efectividad del conjunto de heuristicas ESS2 segun el nimero de problemas especificos

ESS2 — Efectividad del conjunto heuristicas de control

Numero de problemas de usabilidad especificos 12
Total de problemas de usabilidad identificados 37
Efectividad (ESS2) 32,4%

De acuerdo con la metodologia utilizada, el nuevo conjunto de heuristicas funciona bien
cuando la efectividad ESS1 del conjunto propuesto es mayor al de comparacion ESS2. En este
caso, la efectividad del conjunto para evaluar sitios web eCommerce alcanza un 45%, el cual
esta por sobre el conjunto de heuristicas para evaluar sitios web transaccionales, el cual
alcanza un valor del 32,4%. Dichos resultados hacen referencia a que se identificaron mas
problemas especificos utilizando las heuristicas H-HECOMM por sobre las SWT. El detalle de
los problemas clasificados como especificos de ambos grupos se encuentran en el Anexo M.

3.10.1.4.3 Efectividad de la heuristica en términos del niumero de
problemas de usabilidad identificados como mas severos

El cuarto criterio de evaluacion consiste en determinar si el nuevo conjunto de
heuristicas resulta ser un instrumento eficaz al momento de calcular la severidad de los
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problemas de usabilidad, es decir, se contabilizaran todos los problemas de usabilidad que
presenten un promedio mayor a 2 en cuanto a la severidad. La efectividad en términos del
numero de problemas de usabilidad severos identificados (ESV), se puede identificar como un
porcentaje utilizando la siguiente ecuacion:

Efectividad (ESV) = Numero de problemas de usabilidad calificados con severidad > 2 % 100
fectividad ( )= Total de problemas de usabilidad identificados

La Tabla 29 muestra la efectividad de la propuesta solucion al usar el conjunto de
heuristicas especificas (H-ECOMM) el cual obtuvo como resultado que, de un total de 40

problemas, 20 de estos fueron calificados con severidad mayor a 2, alcanzando una efectividad
del 50%.

Tabla 29. Efectividad del conjunto de heuristicas ESV1 seglin el nimero de problemas especificos

ESV1 — Efectividad del conjunto heuristicas especifico

Numero de problemas de usabilidad calificados con

severidad > 2 20
Total de problemas de usabilidad identificados 40
Efectividad (ESV1) 50 %

La Tabla 29 se presenta la efectividad utilizando el conjunto de heuristicas de control, el
cual, de un total de 37 problemas, 16 de estos fueron catalogados con severidad mayor a 2,
alcanzando una efectividad del 43,2%.

Tabla 30. Efectividad del conjunto de heuristicas ESV2 seglin el nimero de problemas especificos

ESV2 — Efectividad del conjunto heuristicas de control

Numero de problemas de usabilidad calificados con

severidad > 2 16
Total de problemas de usabilidad identificados 37
Efectividad (ESV2) 43,2 %

Sintetizando la informacion presentada en ambas tablas, es posible concluir que el nuevo
conjunto de heuristicas propuesto abarca mejor las caracteristicas de los sitios web
eCommerce al haber encontrado una cantidad mayor de problemas con severidad mayor a 2.
El detalle de las notas de los problemas segun su frecuencia, severidad y criticidad se
encuentra en el Anexo N, en cual se destacan aquellos con severidad mayor a 2.

3.10.1.4.4 Efectividad de la heuristica en términos del nimero de
problemas de usabilidad identificados como mas criticos

El quinto criterio de evaluacion consiste en determinar si el nuevo conjunto de
heuristicas resulta ser un instrumento eficaz al momento de calcular la criticidad de los
problemas de usabilidad, es decir, se contabilizaran todos los problemas de usabilidad que
presenten un promedio mayor a 4 en cuanto a la criticidad. La efectividad en términos del
nimero de problemas de usabilidad severos identificados (ESC), se puede identificar como un
porcentaje utilizando la siguiente ecuacion:
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Efectividad (ESC) = Numero de problemas de usabilidad calificados con criticidad > 4 100
fectividad ( )= Total de problemas de usabilidad identificados

La Tabla 31 se presenta la efectividad de la propuesta solucion al usar el conjunto de
heuristicas especificas, el cual obtuvo de un total de 40 problemas, 22 con criticidad mayor a
4, alcanzando una efectividad del 55%.

Tabla 31. Efectividad del conjunto de heuristicas ESC1 segun el numero de problemas especificos

ESC1 — Efectividad del conjunto heuristicas especifico

Numero de problemas de usabilidad calificados con

criticidad > 4 22
Total de problemas de usabilidad identificados 40
Efectividad (ESC1) 55%

La Tabla 32 muestra la efectividad de la propuesta solucion al usar el conjunto de
heuristicas especificas, el cual obtuvo como resultado que, de un total de 37 problemas, 20 de
estos fueron calificados con criticidad mayor a 2, alcanzando una efectividad del 54,1%.

Tabla 32. Efectividad del conjunto de heuristicas ESC2 segtn el nimero de problemas especificos

ESC2 — Efectividad del conjunto heuristicas de control

Numero de problemas de usabilidad calificados con

criticidad > 4 20
Total de problemas de usabilidad identificados 37
Efectividad (ESC2) 54,1 %

En resumen, es posible concluir, a pesar de que no existe una gran diferencia en la
efectividad obtenida, que el nuevo conjunto de heuristicas disefiados para evaluar sitios web
eCommerce al haber encontrado mas problemas usabilidad que las heuristicas de control,
abarca de mejor manera las caracteristicas de los sitios web eCommerce. El detalle de las
notas de los problemas segun su frecuencia, severidad y criticidad se encuentra en el Anexo N,
en cual se destacan aquellos con criticidad mayor a 4.

3.10.2 Validacion mediante: pruebas con usuario

El producto que se evaltio fue el sitio web Falabella.cl. Esta plataforma web congrega
una serie de productos, ofreciendo a sus usuarios diversos tipos de estos, como lo son,
vestimenta, electrodomésticos, computacion, entre otros. Falabella consta de una gran
variedad de funciones para hacer de la busqueda de productos de interés algo facil y comodo,
este sitio web permite aplicar variados filtros de busqueda y mostrar los precios mas
convenientes en cada una de las busquedas expuestas en €l.

3.10.2.1 Tipo de prueba

La prueba realizada corresponde a pruebas de usuarios cuyo principal objetivo fue que, a
partir de los problemas identificados en la evaluacion heuristica, se visualizaran aquellos que
fueron identificados por el grupo de control, pero que no fueron identificados por el grupo
experimental. Por lo que se guio al usuario a través de distintas tareas para analizar los
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problemas y verificar si los considera como tal. Dichos problemas fueron aquellos ligados
principalmente a los filtros de bisqueda del sitio web Falabella.

Esta prueba fue realizada mediante una prueba Co-Discovery (Anexo N), en donde se
analizaron los resultados obtenidos, ademas de tomar en cuenta los comentarios e impresiones
de parte de los participantes, los que formaron parte importante de esta prueba.

La prueba fue realizada el dia 20 de noviembre de 2018, por tres parejas de estudiantes
de entre veinte y veintitrés afios pertenecientes a la Escuela de Ingenieria Informatica en las
dependencias de la Escuela Superior de Ingenieria (ESI) perteneciente a la Universidad de
Cédiz (UCA).

3.10.2.2 Analisis de resultado

El disefio de dicho experimento estuvo enfocado a verificar la importancia de los
sistemas de busquedas en este tipo de sitios, al igual que la forma en que los usuarios hacian
uso de este recurso, ademas de visualizar si les resultada dificil el volver atrds en su
simulacion de compra. Las tareas realizadas fueron las siguientes: encontrar una camara
fotografica (1), encontrar la camara fotografica mas econdmica (2) y simular el proceso de una
camara fotografica (3).

El primer grupo pudo realizar la completitud de las tareas, pero fue unos de los que mas
se demoro, excediendo el limite de tiempo del listado de tareas. Se pudo observar que le
dificulto el utilizar los filtros de blisqueda ya que estos no entregaban informacion de acuerdo
a la busqueda realizada. Finalmente lograron finalizar las tareas sin utilizar los filtros de
busqueda, sino que seleccionando todas las categorias presentes para lograr su objetivo. A su
percepcion el sitio era enredado para realizar busquedas y mas para utilizar los filtros, ademas
de que existia publicidad que no dejaba observar el sitio web por completo

El segundo grupo también pudo llevar a cabo todas las tareas utilizando los filtros de
busqueda laterales presentes en el sitio web. Fue uno de los grupos que logro realizar las tareas
en el menor tiempo, en comparacion con los demas. Antes de llevar a cabo las tareas primero
vieron como funcionaba el sitio web, esto debido a que no les era familiar, una vez realizado
esto, comenzaron con la busqueda. Esta se realizdo de manera rapida y a través de los filtros
existentes.

El tercer grupo de igual forma que los anteriores, pudo llevar a cabo todas las tareas,
estas se realizaron de manera manual y utilizando los filtros del sitio. Se pudo observar que
ambas busquedas le resultaron complejas debido a la nula informacion de como utilizarlos,
ademads del exceso de publicidad ligada a su blisqueda que mas que ayudarlos a navegar de
manera mas rapida por el sitio, les dificultaba el proceso.

Cabe destacar que si bien todos los grupos lograron finalizar las tareas, existen factores
importantes que les impidi6 realizarlo de manera mas expedita, como lo es la publicidad
presente, que si bien es ligada a la busqueda, resulté perturbadora para los usuarios, ademas
los filtros existentes en el sitio no funcionan de manera correcta, es decir, existen filtros de
ciertas categorias pero estas estdn presentes solo en algunos productos, finalmente la barra de
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busqueda muestra muchos resultados con texto y sin ninguna imagen ilustrativa de lo que se
muestra por lo que la mayoria seleccion6 productos sin saber lo que eran. Uno de los
problemas que se presentd fue que al simular el proceso de compra tenian un producto que
ellos no habian seleccionado, pero que se relacionaba con la busqueda realizada.

Una vez finalizada la prueba, cada usuario contestd una encuesta respecto al uso del sitio
web y en relacion a las percepciones obtenidas durante la realizacion de la misma. Las
calificaciones asignadas por los usuarios van desde 1 a 5, donde 1 corresponde a totalmente
insatisfactorio y 5 muy satisfactorio. A continuacion, en la tabla 33 se presenta un cuadro
resumen con las calificaciones brindadas por los usuarios en los diferentes aspectos evaluados.

Tabla 33. Cuadro resumen del cuestionario de percepcion sobre el sitio

— (g\l on <t v O o

e e £ e & e B

s s s s s s g

2 8 8 B B EB E

—

Dl | 22|22 | &

(Pudo completar las tareas indicadas? 3 3 5 4 5 5 125
(,Como ha sido encontrar la informacion requerida en el 3 3 4 4 5 5 o4

experimento?
(Qué tan orientado se ha sentido dentro del sitio web durante
el experimento?

N
w
N
N
w
n
1

(Qué tan efectivo le parecieron los resultados de las 3 ) 4 3 5 4 91
busquedas realizadas a través del sitio web?

Su grado de satlsf§1901on en cuanto a la informacion 3 3 5 4 4 3 »
encontrada en el sitio web es:

En general, usted califica su grado de satisfaccion en el uso 3 3 4 4 4 4

del sitio como:
( Usted utilizaria nuevamente el sitio web para la busqueda de

. . - 2 3 4 | 4 514 22
camaras fotograficas o productos similares?

De la tabla 33 se puede observar que en su mayoria los promedios estuvieron por sobre
la media, por lo que existe una tendencia de agrado por parte del usuario al utilizar en sitio
web Falabella. Aquella respuesta que tuvo mejor calificacion hace referencia a la completitud
de las tareas, y aquella con menor puntaje que hace referencia a la efectividad de las
busquedas. Esta ultima corresponde al principal motivo de realizacion de esta prueba, por
consiguiente y a pesar de haber obtenido buenos resultados, se deja en evidencia que los
sistemas de busqueda del sitio web Falabella no responden correctamente a los objetivos de

los usuarios.

3.10.3 Validacion mediante: juicio de expertos

El juicio de experto es el tercer experimento que se ha llevado a cabo esta etapa de
validacién y tienes como objetivo obtener una retroalimentacion sobre el conjunto de
heuristicas propuesto, que corresponde al conjunto preliminar, ubicado en el Anexo G.

El conjunto de heuristicas de usabilidad se clasifica globalmente de 4 dimensiones. Cada
dimension es evaluada en una escala Likert con puntuacion de 1 a 5, donde 1 indica que la
heuristica no cumple la dimension y 5 que la cumple totalmente. Para este primer experimento
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se considerard que si alguna heuristica tiene una dimension menor a 4,25 la heuristica tiene
problemas y necesita ser refinada, eliminada o se debe crear una nueva.

A continuacion, se presentan las 4 dimensiones que evalia este experimento:

5. Utilidad: Hace referencia a si la heuristica efectivamente evalaa la usabilidad.

6. Claridad: Hace referencia a la facilidad de entender la heuristica.

7. Facilidad de uso: Hace referencia a la facilidad de encontrar problemas de
usabilidad asociadas a la heuristica en particular.

8. Necesidad de una lista de verificacion adicional: Responde a la necesidad de tener
una lista de elementos adicionales (checlist) para mejorar la comprension de la
heuristica

Si bien son cuatro dimensiones las que se pretende evaluar en un juicio de experto, en
esta oportunidad se optd por dejar fuera esta Gltima dimension debido a que desde un
comienzo las heuristicas contaban con su respectivo checklist, y segun los comentarios
adicionales de los evaluadores les fue de gran ayuda para comprender de mejor manera las
heuristicas en cuestion.

Cabe destacar, que los expertos que realizaron esta prueba son los mismos quienes
realizaron la evaluacion heuristica, en el apartado 3.10.1. Esto debido a que ambos grupos
tenian nociones generales de los conjuntos especificos utilizados y podrian dar una opiniéon
mas objetiva en base a su experiencia utilizando el conjunto de heuristica. Se adjunto la
plantilla utilizada para realizar dicha prueba en el Anexo P.

La metodologia utilizada para realizar la validacion del conjunto de heuristicas
propuesto utiliza un ejemplo que estima que una heuristica con un promedio mayor a 3,7, en
esta oportunidad se utilizara un valor de 4,25, que indica que la heuristica estd bien
especificada, por el contrario, cuando la heuristica posee un promedio menor a este valor, se
entiende que la heuristica tiene problemas y necesita ser refinada, eliminada o es necesaria la
creacion de una nueva.

A continuacion, en la tabla 34 se presenta un cuadro resumen de los promedios
obtenidos en cada dimension y un promedio por cada heuristica, la cual considera las
dimensiones de utilidad, claridad y facilidad de uso.

Tabla 34. Promedio de las clasificaciones asignadas por los expertos a las dimensiones

Id heuristica Promedio Promedio Promedio Promedio por
utilidad claridad facilidad heuristica
H-ECOMMI1 5 4,75 4,75 4,83
H-ECOMM?2 4,75 4,25 2,75 3,92
H-ECOMM3 4,75 4,5 4,75 4,66
H-ECOMM4 4,75 4,75 4 4,50
H-ECOMMS 4,75 4,5 4,75 4,66
H-ECOMMG6 4,25 4 4,25 4,16
H-ECOMM7 4,5 4,5 4,75 4,58
H-ECOMMS 4,25 4 3 3,75
H-ECOMM9 4,25 4,25 6,5 4,5
H-ECOMM10 4 3,75 4 3,92
H-ECOMMI11 4 3 3,5 3,50
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Total de H-
ECOMM con
promedio
deficiente

Como se observa en la tabla 34, se han destacado los promedios mas bajo de cada
heuristica segin la percepcion de los expertos. En base a lo anterior, las heuristicas de
usabilidad propuestas para evaluar sitios web eCommerce tienen una buena acogida por parte
de los expertos y las calificaciones obtenidas son mayoritariamente positivas. A pesar de esto
el conjunto debe ser refinado ain més en base a los comentarios y apreciaciones de los
expertos.

De acuerdo al juicio de experto realizado en la primera validacioén, los promedios
presentes en el juicio de experto actual han incrementado, esto se debe al refinamiento hecho y
a la consideracion de las opiniones de los expertos. Alun sigue con promedio deficiente en
cuanto a la utilidad las heuristicas H-ECOMM10 - Ayuda al usuario y H-ECOMM11 -
Modalidades de pago y en cuanto a la facilidad para realizar una correcta asociacion se
encuentran las heuristicas H-ECOMM2 — Fiabilidad, rapidez y seguridad de las transacciones
y H-ECOMMS8 - Flexibilidad y eficacia de uso, H-ECOMM10 - Ayuda al usuario y H-
ECOMML11 - Modalidades de pago. Tomando en cuenta estos resultados y las sugerencias de
los expertos, se procedera a realizar la refinacion de las heuristicas.

Tal como se especifico en la validacion del conjunto preliminar de heuristicas, desde un
comienzo se cumplid con la totalidad de la plantilla para definir heuristicas, por lo que se
contd con sus respectivos checklist, esto sumado a los comentarios presentes en el juicio de
experto relacionado con el checklist de cada heuristica, se da por entendido que existe una
mayor facilidad para asociar este conjunto de heuristicas en compafiia de su respectivo
checklist.

Tabla 35. Comentarios adicionales realizados por los expertos al conjunto

Heuristica Sugerencias: Juicio de experto version 1 Sugerencias: Juicio de experto version
2

Se sugiere cambiar la definicion y la -

explicacion ya que no quedan del todo claras.

Se sugiere abarcar de mejor manera el tema de =~ Se sugiere contar con notificaciones de las

H-ECOMM?2  la seguridad, ya sea de los datos del usuario compras realizadas.

como de las transacciones.

Se sugiere trabajar debido a que genera -

H-ECOMMI1

H-ECOMM3 confusion con E-COMMS5
H-ECOMM4 Se sugiere cambiar el checklist ya que genera ;
confusion.
H-ECOMMS5 Se sugiere incluir la visibilidad de los. rpontos _
finales de la compra del producto/servicio.
H-ECOMMG6 Se sugiere trabajar en el concepto de Se sugiere trabajar en el punto 6 del

reconocimiento ya que no se ve reflejado. checklist.

Se sugiere hacer un cambio de palabra, de
usuario por sitios en el checklist

Se sugiere cambiar el checklist ya que genera -

confusion.

Se sugiere trabajar debido a que genera -

confusion con E-COMMYT.

H-ECOMM?7 Se sugiere afiadir carro de compras.
H-ECOMMBS8

H-ECOMM9
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Se sugiere dejar en claro cudl es el tipo de -

H-ECOMMI0 ayuda que debe prestar el sitio web.

H-ECOMMI 1 Se sugiere modificar la variedad de productos = Se sugiere abarcar madas aspectos de
y servicios. seguridad.

H-ECOMM12 Se sugiere trabajar debido a que genera .

confusion con E-COMMI10.

De acuerdo a los datos de la tabla 35, es posible notar que por parte de los evaluadores
expertos sugerencias para el nuevo conjunto de heuristica ha disminuido bastante y de acuerdo
a las nuevas observaciones estas ya no representan reales problemas sino mas bien pequefias
modificaciones para mejorar su entendimiento a la hora de asociarlas a problemas de los sitios
web eCommerce.

3.11 Etapa de refinacion — Segunda iteracion

Basado en los resultados obtenidos en la validacion hecha en el apartado anterior, a
través de los tres experimentos propuestos en la metodologia utilizada: Evaluacion heuristica,
pruebas con usuarios y juicio de experto es que se obtuvieron los siguientes resultados. A
continuacion, en la tabla 14 se puede observar cual es el principal problema y cual es la accion
por tomar.

Tabla 36. Problema y accion asociada a cada heuristica

Heuristica Problema Accion

H-ECOMMI1 - Mantener

H-ECOMM?2 Se sugiere f:ontar con notificaciones de las Adaptar
compras realizadas.

H-ECOMM3 - Mantener

H-ECOMM4 - Mantener

H-ECOMMS - Mantener

H-ECOMMG6 | Checklist genera confusion. Adaptar

H-ECOMM?7 Check}igt genera confusion debido a un apalabra Adaptar
mal utilizada.

H-ECOMMS - Mantener

H-ECOMM9 - Mantener

H-ECOMMI10 - Mantener

H-ECOMMI11 @ Mas aspectos de seguridad. Mantener

Como es posible observar la totalidad de las heuristicas se adaptan, esto debido
principalmente a que las caracteristicas utilizadas en la propuesta de heuristicas preliminar se
utilizan otras, que de acuerdo al juicio de expertos estis no eran capaz de cubrir en su totalidad
lo que es un sitio web eCommerce. A raiz de esto es que decidid cambiarlas por unas mas
propicias, ademas de adaptar cada una de ellas para un mayor entendimiento del usuario.

3.12 Propuesta de solucion final
La propuesta presentada en este apartado es el resultado de la investigacion realizada en

la asignatura de “Seminario de titulo” y continuada actualmente en “Proyecto de titulo” y
corresponde al conjunto propuesto para evaluar sitios web eCommerce. El conjunto de
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heuristicas propuestos a continuacion ha sido validado y refinado, tomando en consideracion 3
de los experimentos propuestos en la metodologia de desarrollo de heuristicas, que son la
evaluacion heuristica, pruebas de usuarios y juicio de expertos. Dichos experimentos fueron
realizados por ex alumnos del curso de Interaccion Persona Computador e Ingenieria de la
Usabilidad, ambos cursos dictados por el Dr. Cristian Rusu en la Pontificia Universidad
Catolica de Valparaiso, ademas de sugerencias realizadas por el mismo en compaiiia de la Dra.
Daniela Quifiones. Por otra parte, se consideraron pruebas de usuarios realizadas por alumnos
del curso de Calidad de los Sistemas Informéticos dictado por el profesor Pablo de la Torre de
la Universidad de Cadiz, que permitieron el conjunto de heuristicas que se vera a
continuacion.

3.12.1.1

Id

Tabla 37. Set de heuristicas para sitios web eCommerce (version final).

ID

H-ECOMMI1
H-ECOMM2
H-ECOMM3
H-ECOMM4
H-ECOMMS5

H-ECOMM©6

H-ECOMM?7
H-ECOMMS
H-ECOMM9
H-ECOMM10
H-ECOMM11

Nombre de la heuristica

Visibilidad del estado del sistema y de la transaccion
Fiabilidad, rapidez y seguridad de las transacciones
Coincidencia entre el sistema y el mundo real
Control y libertad del usuario
Consistencia y estandares
Prevencion, reconocimiento,
errores

Minimizar la carga de memoria al usuario.
Flexibilidad y eficacia de uso

Diseflo estético y minimalista

Ayuda al usuario

Modalidades de pago

diagnoéstico y recuperacion de

Visibilidad del estado del sistema y de la transaccion

Tabla 38. H-ECOMMI1 — Visibilidad del estado del sistema y de la transaccion

Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica

Beneficios

Problemas

Checklist

H-ECOMMI1

(3) Muy importante

Visibilidad del estado del sistema y de la transacciéon

El sistema debe mantener informado al usuario dentro de un tiempo
razonable sobre: el estado actual de la aplicacion y el procesamiento que se
esta realizando, mediante la retroalimentacion al usuario. Ademas, se debe
informar al usuario cuando una operacion tiene éxito o fracaso.

El sistema debe centrarse en la importancia de informar al consumidor sobre
todo lo que ocurre en la aplicacion (que tenga relevancia para él), mas que
en la informacién misma. Ademas, el usuario debe saber en qué momento se
esta realizando una accioén por parte del sistema y cuando es requerida una
accion por parte de €él.

General.

El usuario se sentira guiado e informado sobre las transacciones que realiza
durante el uso del sitio web.

—

El sitio indica cuando el consumidor realiza una accion.

2. Elsitio indica cuando una transaccion esta en proceso, y cuando esta ha
tenido éxito o fracaso.

3. El sitio informa al consumidor cuando ocurre un retraso inevitable en la
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respuesta de una transaccion.
4. El sitio mantiene una retroalimentacion adecuada con el consumidor.
Atributos de . ., .
Usabilidad / UX Satisfaccion (Usabilidad).
Heuristicas

. Heuristica de usabilidad de Daniela Quifiones.
relacionadas

3.12.1.1.1 Ejemplo de cumplimiento

d 2
espegaricom s

iPaga en cuotas!
Buscando paquetes en Riviera Maya, México

Figura 4. Ejemplo de cumplimiento H-HECOMM1

En la figura 5, se puede observar que al realizar una buisqueda en el sitio web de
Despegar, este informa al usuario a cerca del estado en que se encuentra el sistema, mostrando
un mensaje al usuario de que se esté llevando a cabo su solicitud.

3.12.1.1.2 Ejemplo de no cumplimiento

trackea et o It Srdnes on fadablli.com v sk bu compra e linea

Figura 5. Ejemplo de no cumplimiento H-ECOMM1
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En la figura 6, se aprecia que al ingresar en la seccion “Mis 6rdenes” en el sitio web
Falabella, este no emite ningiin mensaje que le muestre al usuario que no existen ordenes
asociadas a ¢él.

3.12.1.2 Fiabilidad, rapidez y seguridad de las transacciones

Tabla 39. H-ECOMM?2 - Fiabilidad, rapidez y seguridad de las transacciones

Id H-ECOMM?2
Prioridad (3) Muy importante
Nombre Fiabilidad, rapidez y seguridad de las transacciones

Las transacciones deben ser altamente fiables, funcionar correctamente (sin

errores) y de manera segura, entregando resultados apropiados, sin alterar el
Definicion valor de los productos/servicios, utilizando medidas de seguridad en cada
una de las transacciones realizadas por el usuario, esto dentro de un tiempo
razonable.
El sistema debe realizar transacciones adecuadamente y en un tiempo
razonable, con el fin de realizar las transacciones que el usuario desea de
forma correcta. Ademas, el sistema debe proteger los datos de los usuarios y
respaldar que tanto las compras, como los productos y/o servicios ofrecidos
sean seguros y fiables.

Explicacion Se debe contar con medidas preventivas para resguardar y proteger la
informacion del usuario, manteniendo la confidencialidad de la informacion

y de la transaccion. Una vez finalizada la transaccion el usuario debe

obtener un numero de seguimiento con el cual poder ver el estado de su

pedido.
Caracteristica Agentes artificiales — Servicios PostVenta.
. Que el consumidor navegue por un sitio que le permita realizar
Beneficios . . .
transacciones, resguardando la seguridad de todas sus transacciones.
Problemas -

1. Al término de una transaccion, esta realiza correcta y efectivamente lo
que el usuario esperaba de ella.

2. Durante el proceso de una transaccion, esta no presenta ambigiiedades
en la informacion mostrada.

3. El proceso de la transaccidon se realiza conforme al estandar comun
establecido.

4. Si una transacciéon demora mas de lo habitual, se debe mantener

Checklist informado al usuario.

5. En cada transaccion existiran normas de seguridad que resguarden los
datos de los consumidores.

6. El sitio se encuentra disponible en todo momento para realizar
transacciones, salvo que se especifique lo contrario con anterioridad.

7. El sistema entrega al usuario un comprobante de pago de la transaccion
realizada, a través de un codigo de seguimiento, mediante correo
electronico o cualquier otro medio.

Atributos de Eficiencia (Usabilidad).

Usabilidad / UX Usable (UX).

Heur.lstlcas Heuristicas de usabilidad de Daniela Quifiones.
relacionadas
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3.12.1.2.1 Ejemplo de cumplimiento

E PAGA CON TU REDCOMPRA BANCO FALABELLA

Ingresa tu RUT y Clave

RUT

B z10000000-% v

o  Clave Internet

Figura 6. Ejemplo de cumplimiento H-ECOMM?2

En la figura 7, se aprecia que el sitio web Falabella resguarda los datos personales del
usuario al momento de acceder a su cuenta dentro del sitio para realizar el pago de un
producto.

3.12.1.2.2 Ejemplo de no cumplimiento

- s ____ Oftrastarjetasde : =

1 , da s

CMR CMR Falabella = credito Mas opciones de pago
1 $12.990 = ¢15000 $12.990

Tus tarjetas ~

USAR TARJETA

Eliminar tarjeta

Agrega una nueva tarjeta ~

Figura 7. Ejemplo de no cumplimiento H-ECOMM?2

En la figura 8, se puede observar que el sitio web Falabella guarda informacion del
ultimo medio de pago utilizado, sin previo aviso ni consentimiento del usuario.
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3.12.1.3

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios
Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

Coincidencia entre el sistema y el mundo real

Tabla 40. H-HECOMM3 - Coincidencia entre el sistema y el mundo real

H-ECOMM3

(3) Muy importante

Coincidencia entre el sistema y el mundo real

El sistema debe hablar el idioma del usuario ya sea con palabras, frases o

conceptos que le sean familiares y que le permitan orientarse dentro de la

aplicacion. Mostrando la informacion de una manera natural y facil de

entender, evitando las confusiones.

El sistema debe seguir las convenciones del mundo real, entregando

informacion en un orden natural y 16gico, de acuerdo con el perfil de los

usuarios que a menudo concurren a este tipo de sitios.

Carro de compras.

Que el sitio web se entienda con mayor facilidad.

Puede generar confusion con la heuristica H-ECOMMS.

1. La forma de presentar los contenidos del sitio es familiar y
comprensible para el usuario.

2. Cuando existen opciones, éstas se encuentran ordenadas de forma
logica para el usuario.

3. Toda la informacion del sitio se presenta en el idioma seleccionado (Si
aplica).

Aprendizaje (Usabilidad).

Usable, encontrable (UX).

Heuristicas de usabilidad de Daniela Quifiones.

Heuristicas de usabilidad de Jaime Diaz.
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3.12.1.3.1 Ejemplo de cumplimiento

d 2
espegar:coms

e | X @ y « @ (5] & W @
Alojamientos | Vuelos Paguetes Imbatibles Actividades Autos Disney Asistencia de viaje Traslades Buses Cruceros

Figura 8. Ejemplo de cumplimiento H-ECOMM3

En la figura 9, se puede apreciar que el sitio web Despegar utiliza iconos de viaje
similares a los que se utilizan en la vida real.

3.12.1.3.2 Ejemplo de no cumplimiento

bella com > Mi cuenta
Mi Cuenta

"] MIzORDENES

MIS MEDIOS DE PAGO
|5y LIBRETADE DIRECCIOMES
& DATOS PERSOMALES
ﬁ CAMBIATU CLAVE
: TUS CUPOMES DE DESCUENTO

CMR  SALDO TARJETACMER

1 AYUDA

Figura 9. Ejemplo de no cumplimiento H-ECOMM3

En la figura 10, se puede observar que el sitio web de Falabella no utiliza iconos
adecuados, en este caso, el icono utilizado no tiene relacion alguna con el texto al que hace
referencia.
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Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

3.12.1.4 Control y libertad del usuario

Tabla 41. H-HECOMMS - Control y libertad del usuario

H-ECOMM4

(3) Muy importante

Control y libertad del usuario

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

El sistema debe ofrecer opciones para que el usuario pueda deshacer
facilmente sus acciones y salir rapidamente del estado no deseado en
cualquier momento. Debe permitirles iniciar acciones y tomar control de la
aplicacion, a través de un mecanismo que permita regresar al estado previo,
o mediante avisos de confirmaciéon que notifiquen sobre una accion
irreversible.

General.

Que el consumidor pueda navegar con mayor tranquilidad por el sitio, sin
grandes distractores que dificulten su estancia en el sitio web.

1. Esposible deshacer la accién cuando este en curso.

2. En caso de realizar una transaccion que posee varios pasos, es posible
volver a pasos anteriores del proceso para modificarlos.

3. Existe una salida de emergencia al realizar un proceso.

4. No se inician de forma automatica acciones que no han sido
seleccionadas por el usuario.

5. Es posible guardar la informacion relacionada a una transaccion, sea
exitosa o no.

6. Existe siempre un vinculo para regresar a la pagina de inicio.

En el proceso de la transaccion, se indican los pasos activos y a los que

se puede volver.

Errores (Usabilidad).

Usable, creible (UX).

-

Heuristicas de usabilidad de Daniela Quifiones.
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3.12.14.1 Ejemplo de cumplimiento

despegar—’?ccoms & [ficiarSesion gy Mis Viajes @ Ayuda
i Mi cusnta
Paquetes Alojamiento Vuelo
iaj ivi Ver resumen Vie 15 Feb - Vie 22 Feb Tnoches & 2adultos | Editar
u viaje a ~iviera viaya -

Figura 10. Ejemplo de cumplimiento H-ECOMM4

En la figura 11, al realizar una busqueda de un paquete de viajes a través del sitio web
Despegar, este permite editar la busqueda de lo que incluye el paquete, incluso en opciones
mas avanzadas de esta.

3.12.14.2 Ejemplo de no cumplimiento

8 .. g

Ly

Hola soy Amanda |a asistente
wirtual de Falabella.

Te puedo ayudar con los
siguientes temas

Hola soy Amanda |a asistente
virtual de Falabella.

Seguimiento Orden

Anulacién de Compra Te puedo syudar con los

siguientes temas

Servicios Postventa

Yo

Seguimiento Orden

Obtener Boleta

[ Informacion Tiendas

:Me podrias indicar el nimero
de tu orden de compra?

Escribe tu mensaje Escribe tu mensaje..

Figura 11. Ejemplo de no cumplimiento H-ECOMM4

En la figura 12, se aprecia al chatboot “Amanda” utilizado por el sitio web Falabella
para prestar ayuda al usuario, pero al seleccionar alguno de los temas que se muestran en la
imagen no es posible volver a consultar por alguno de ellos, para esto es necesario refrescar el
sitio web.

46



3.12.1.5 Consistencia y estandares

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

Tabla 42. H-HECOMMS - Consistencia y estandares

H-ECOMM5

(3) Muy importante

Consistencia y estandares

El sistema debe seguir las convenciones establecidas a lo largo de todo el

sitio web, manteniendo una estructura y estilo de disefio consistente y

estandar en toda la aplicacion. Ademas, el sistema debe seguir los

estandares para el disefio web, en ubicacion y estructura cominmente

utilizadas, haciendo uso de simbologia relacionada en la funcién que se

desea mostrar. También es necesario considerar que los montos del

producto/servicio sean visibles en todo momento y que no varien

dependiendo del método de pago.

El sistema debe mantener un estilo de disefio consistente a través de todo el

sistema, con una estructura bien organizada y respetando el orden logico de

los elementos. Ademads, se debe seguir las convenciones, utilizando

simbologia estandarizada y conocida por el usuario, de manera que le

resulte familiar navegar a través del sitio web, sin cuestionar si dos acciones

o situaciones significan lo mismo.

Descripcion del producto/servicio.

Que el consumidor no se sienta perdido en su navegacion por el sitio web y

que tenga consistencia cada seccion o lugar que el visite.

Puede generar confusion con la heuristica H-HECOMM3.

1. Etiquetas deben tener los mismos nombres que las secciones.

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

3. La simbologia utilizada en el sitio web, sigue estandares y es
comprensible por el consumidor y facilitando la interaccion con el sitio.

4. La disposicion del sitio web sigue un estandar que es utilizado en todo
el sitio web.

Aprendizaje, memorabilidad (Usabilidad).

Encontrable (UX).

Heuristicas de usabilidad de Daniela Quifiones.

Heuristicas de usabilidad de Jaime Diaz.
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3.12.1.5.1 Ejemplo de cumplimiento

‘ CA 600 390 6500 FALABELLATV NOVIOSH

:Qué buscas? MICUW; on
ELECTRO Y TECNOLOGIA DECOHOGAR DORMITORIO DEPORTES JUGUETERIA NIFOS MODA MUJER MODA HOMBRE ZAPATOS BELLEZA ACCESORIOS
* * oy DESCARGA AQUI NUESTRO CATALOGO DE NAVIDAD DIGITAL ¥ % *
.
paris | T B P ,
i (&) Inicia Sesién / Registrate %% carro

Tecno Linea Blanca Dormitorio  Muebles Deco Mujer Hombre Belleza Zapatos Deportes Nifios. Sale

Menu de SOUE est ando?
Categorias [hQue estas buscando

Mercado ey Tarjeta ~— iNecesitas Sigue tu
> Ripley RC[MES Ripley L ayuda? compra

Figura 12. Ejemplo de cumplimiento H-ECOMMS5

En la figura 13, se puede apreciar que el sitio web Falabella tiene un disefio consistente
con algunos de los sitios web de retail mas conocidos en Chile.

3.12.1.5.2 Ejemplo de no cumplimiento

x
despegaricoma

Tipo de habitacion Capacidad Precio por noche Opciones “

Habitacion Superior, Vista Al Mar

o X No incluye régimen de comid
- ’t .o $84.316 i : > °
.—’ e - - ! v -
;——&d « 1 hatdacon . . . 1 ‘ Soleccionada
S WiPigass & A ? " v
P ' 22 s 101.069
2 Wnbar on la hatitacssn o X No rea
1 haddacude cambios Seleccionar
(D Televisin por satidteicatie
Escs v
Tipo de cama: 2 camas individuales « 1 hattaciin > Seleccionar

Figura 13. Ejemplo de no cumplimiento H-ECOMMS

En la figura 14, se puede observar que en el sitio web de Despegar no existe
consistencia al momento de mostrar la informaciéon de una habitacion de un hotel al usuario,

ya que en general se utiliza un simbolo y una descripcion acorde a este, pero a veces difiere de
esto.
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Tabla 43. H-HECOMMBS6 - Prevencion, reconocimiento, diagnostico y recuperacion de errores

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios
Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

H-ECOMMG6

(3) Muy importante

Prevencion, reconocimiento, diagnostico y recuperacion de errores

El sistema debe evitar que ocurran errores, mostrando una advertencia antes
de que se realice la accion que los conducira al error. En caso de que ocurra
un error, el sistema debe mostrar mensajes de errores sencillos y claros de
entender, sugiriendo al usuario una solucion que le permita salir del
problema. Ademas, el sistema debe ser capaz de ayudar al usuario a
recuperarse de errores, indicando la solucion mas adecuada para salir del
problema.

El sistema debe evitar los errores, o en su defecto ocultarlos para que el
consumidor no sea capaz acceder a una funcionalidad no disponible. En
caso de que ocurra un error, el sistema debe mostrar un mensaje detallado,
conciso y en lenguaje natural, indicando el problema ocurrido de forma
precisa y sugiriendo una solucion constructiva, con el fin de que el usuario
se recupere rapidamente del error.

General.

Que el consumidor no tenga interferencia en la navegacion del sitio web.

1. Antes de realizar alguna accion critica, se pide la autorizacion del
usuario.

2. Se advierte al usuario antes de realizar el pago de una transaccion.

3. El sitio web debe ser capaz de entregar retroalimentacion de los campos
que son considerados importantes para el sistema.

4. El sitio web entrega informacion acerca de como llenar los campos
requeridos en un formulario.

Eficiencia, errores (Usabilidad).

Heuristicas de Usabilidad de Daniela Quifiones.

3.12.1.6 Prevencion, reconocimiento, diagnostico y recuperacion de errores

49



3.12.1.6.1 Ejemplo de cumplimiento

desptgarf}'nm-

Inicia sesidn » Crear una cuenia

Crea tu cuenta
Email

Contrasefia

Figura 14. Ejemplo de cumplimiento H-ECOMM®6

En la figura 15, se aprecia que al ingresar en la cuenta de usuario en el sitio web
Despegar, este le advierte al usuario de un posible error al marcar como campo requerido
aquel campo faltante y que es necesario para acceder a la aplicacion.

3.12.1.6.2 Ejemplo de no cumplimiento

Ups!

ESTA PAGINA NO HA SIDO ENCONTRADA

Prueba utllizando nuestro buscador o vuelve al y navega en las distintas categorias
Si necesitas ayuda, recuerda que puedes contactarte con nuestro Servicio al Cliente

buscar Q

Figura 15. Ejemplo de no cumplimiento H-ECOMMG6

En la figura 16, se observa que al iniciar sesion en el sitio web Falabella este presenta
un error no pudiendo volver atrds, sino que solo da la opcidon de volver al inicio.
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3.12.1.7 Minimizar la carga de memoria al usuario

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

Tabla 44. H-HECOMM?7 - Minimizar la carga de memoria al usuario

H-ECOMM?7

(3) Muy importante

Minimizar la carga de memoria al usuario

El sistema debe facilitar el trabajo del usuario, evitando que este se vea

obligado a recordar informacion vista previamente para llevar a cabo una

transaccion en el estado actual del sistema. Ademas, las opciones

importantes deben ser claramente visibles y detalladas.

Se deben indicar instrucciones faciles de recordar para el usuario, utilizando

interfaces intuitivas. Ademas, el usuario no debe verse obligado a recordar

informacion previa al estado actual de la transaccion que esta realizando,

por lo que deberia tener que recordar la menor cantidad de informacion para

posteriores acciones.

Carro de compras.

Que el consumidor pueda navegar con mayor tranquilidad por el sitio, sin

grandes distractores que dificulten su estancia en el sitio web.

Puede generar confusion con la heuristica H-ECOMMO.

1. Elusuario no requiere recordar informacion de paginas previas.

2. La informacién seleccionada en un paso anterior no es solicitada
nuevamente.

3. Es facil re-encontrar informacioén que ha sido ubicada anteriormente en
el sitio.

Eficiencia, memorabilidad (Usabilidad)

Encontrable (UX)

Heuristicas de Usabilidad de Daniela Quifiones.

51



3.12.1.7.1 Ejemplo de cumplimiento

demtgar;}'ﬁm.

]ngresa O crea una cuenta

Inicia sesidn para aprovechar los
beneficios de Mi Cuenta

(> Ingresa con Google
B Ingrasa con tu email

.f Compré y no lengo cuenta

Figura 16. Ejemplo de cumplimiento H-ECOMM7

En la figura 17, se observa que en el sitio web Despegar existen diversos tipos de
formas de iniciar sesion, evitando de esta forma que el usuario ingrese datos cada ve que este
desee acceder al sitio.

3.12.1.7.2 Ejemplo de no cumplimiento

Figura 17. Ejemplo de no cumplimiento H-ECOMM?7

En la figura 18, es posible apreciar que en el sitio web Falabella al mostrar
recomendaciones estos solo muestran una imagen alusiva a estos, pero estdn faltos de
descripcion del producto, por lo que es necesario acceder al producto y revisar los
componentes de este.
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Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

3.12.1.8 Flexibilidad y eficacia de uso

Tabla 45. H-ECOMMS - Flexibilidad y eficacia de uso

H-ECOMMS

(3) Muy importante

Flexibilidad y eficacia de uso

El sistema debe disefiarse para que cualquier usuario pueda utilizarlo, es
decir, el sistema debe ser capaz de adaptarse a las necesidades de todos los
usuarios a través de un uso sencillo y eficiente. Ademas, el sistema debe
acomodarse a las distintas formas en que un usuario puede realizar una
misma tarea, ya sea manualmente o a través de filtros o barra de busqueda.
El sistema debe permitir que los usuarios realicen sus transacciones de
forma rapida y efectiva. Para esto, el disefio del sistema debe permitir que
usuarios con o sin experiencia en el uso del sistema, puedan realizar sus
actividades con facilidad y sin inconvenientes, es decir, el sistema debe estar
disefiado de manera que usuarios novatos o expertos sean capaces de
alcanzar sus objetivos.

Sistema de busqueda de productos/servicios — Sistema de recomendacion.
Que el usuario navegue sin mayores inconvenientes por el sitio web, que le
sea facil y sea capaz de conseguir lo que desea buscar.

1. Existen atajos personalizables para realizar operaciones frecuentes.

2. Cuando es necesario, el sitio permite al usuario personalizar acciones
frecuentes.

3. Al rellenar un campo, las opciones disponibles se pueden seleccionar
sin tener que escribirlas.

4. La herramienta de biisqueda es visible en todas las paginas del sitio.

5. El sistema permite filtrar de acuerdo a los intereses del usuario.

Aprendizaje, satisfaccion (Usabilidad).

Usable, accesible (UX).

Heuristicas de Usabilidad de Daniela Quifiones.
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3.12.1.8.1 Ejemplo de cumplimiento

despegar»”c‘oma. © cwin @ Mis Vigies @ Ayuda
Mis Viajes
Viajes actuales
& No encuentras tu viaje o
+ i reserva?

Si hiciste una compra y no estd aca o dentro
de tus viajes, jdéjanos ayudarte!

| Buscar ‘
Figura 18. Ejemplo de cumplimiento H-ECOMMS

En la figura 19, se puede observar el sitio web de Despegar al presentar una interfaz
sencilla para acceder a los viajes que un usuario tiene, en caso de que no tenga viajes
asociados a su cuenta el sitio presenta opciones para realizar reservas.

3.12.1.8.2 Ejemplo de no cumplimiento

1-32de 448 resultados .
@ I Relevancia v 2 .14 >

(gl sl - w
Comparar Comparar Comparar Comparar:
\

~

———
MICA MICA DOITE SAN MIGUEL
Botella Agua Acero Botella Acero Azul Botella de Alu0.75 Lts C/Es... Botella bee happy 800cc

$6.990 $6.990 $5.990 $4.990

Figura 19. Ejemplo de no cumplimiento H-ECOMMS

En la figura 20, se aprecia el sitio web Falabella al presentar una interfaz que no le
otorga ninguna libertad al usuario con respecto a la utilizacion de filtros.
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3.12.1.9  Disefio estético y minimalista

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios
Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

Tabla 46. H-HECOMMD - Disefio estético y minimalista

H-ECOMM?9

(3) Muy importante

Diseiio estético y minimalista

El sistema debe mostrar solo la informacion relevante, ocultando aquella

que no es necesaria. La informacidén debe estar correctamente distribuida,

sin sobrecarga de elementos, mostrando una interfaz agradable al usuario.

El sistema debe tener una adecuada estructura de la informacién, sin

sobrecargar al usuario con informacion irrelevante. Se puede incluir

elementos significativos que ayuden a la navegacion del usuario como por

ejemplo animaciones o colores pero que no sobrecarguen el disefio del sitio

web.

Descripcion del producto/servicio.

Que el consumidor navegue sin ruido por el sitio web.

Puede generar confusion con la heuristica H-ECOMMY7.

1. El contenido presentado no agobia al usuario con exceso de texto,
imagenes o algun otro elemento.

2. Se muestran elementos en tamafio acorde al espacio del sitio.

3. Evita que los elementos estén superpuestos, logrando desinformar al
usuario.

4. Los colores e imagenes no dificultan la lectura de la informacién
expuesta.

Satisfaccion (Usabilidad).

Creible (UX).

Heuristicas de usabilidad de Daniela Quifiones.

Heuristicas de usabilidad de Jaime Diaz.
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3.12.1.9.1 Ejemplo de cumplimiento

despeglnte;rump\rla carga de esta pagina I
e x Q @& ## & w @ & B @

Alojamientes  Vuelos Paquetes Imbatibles Actividades Autos Disney Asistencia de viaje Traslados Buses Cruceros

Compra tu Paquete 2 Vuelo + & 2 Alojamientos A Vuelo + = Auto

Origen Destino Fechas Habitaciones
Ingresa una ciudad Ingresa una ciudad m Ilda E Vuel = &
Opciones avanzadas del alojamiento W Todavia no he decidido la fecha

Figura 20. Ejemplo de cumplimiento H-ECOMM?9

En la figura 21, se aprecia el sitio web Despegar, en donde se muestra la interfaz para
realizar la busqueda de paquetes de viajes, en el cual solo se solicita informaciéon que es
relevante para realizar la busqueda requerida.

3.12.1.9.2 Ejemplo de no cumplimiento

}(ﬂ labella

Mombre ;Fgrnaqu; Apellido paterno Belén Apellida materna
Pais de residencia Cédula de identidad

Celular

Boleta de compra

[ Desearecibir mi boleta impresa en mi direccion principal.

Inférmate sobre lo tltimo de Falabella.com

Acepta recibir novedades rtunidades de las marcas Falabellay |

empresas relacionadas a Holding Falabella J Quiero recibir mensajes con ofertas y novedades en mi celular

Figura 21. Ejemplo de no cumplimiento H-ECOMM9

En la figura 22, se observa que una vez ingresado al sitio web de Falabella, en la
seccion de datos, estos aparecen con un disefio desordenado y fuera del estandar del sitio web .
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Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica

Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

3.12.1.10 Ayuda al usuario

Tabla 47. H-HECOMMI10 - Ayuda al usuario

H-ECOMMI10
(3) Muy importante
Ayuda al usuario
El sistema debe entregar alguna opcion de interaccion con los consumidores
que visitan el sitio web, con el fin de que estos puedan comunicarse de
manera rapida y eficaz con el sitio web que provee lo que este desea
adquirir. Ademas, el sistema debe entregar ayuda en cuanto al
funcionamiento de la aplicacion. Esta debe ser facil de encontrar y de
entender, debe ser precisa, en lo posible breve y centrada en las tareas que
realiza el usuario.

El sistema dispondra de algin contacto dentro del sitio web que sea de

respuesta inmediata, que ayude a los usuarios a resolver dudas acerca de sus

compras. En la seccion de ayuda debe ser facilmente localizable, con
documentacion clara e instrucciones especificas que colaboren con el logro
de los objetivos del usuario.

Servicio al cliente — Agentes inteligentes.

* El consumidor podréd resolver sus dudas inmediatamente en un tiempo

razonable.

* El consumidor podra encontrar facilmente la documentacion sobre el

funcionamiento del sistema y otras opciones de asesoramiento que le

permita resolver sus dudas.

1. El consumidor tendra acceso a una ayuda virtual desde donde realice la
compra.

2. El sitio presentara un centro de ayuda, que le permitira al usuario
resolver dudas acerca de la utilizacion del sitio en donde esta
navegando.

3. Existe un menu de ayuda visible y facil de encontrar.

4. Ladocumentacion estd orientada al usuario (entendible para ellos) y a
sus objetivos.

Satisfaccion, errores (Usabilidad).

Heuristicas de usabilidad de Daniela Quifiones.
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3.12.1.10.1 Ejemplo de cumplimiento

x
despegaricoma

Ayuda > Cambios y cancelaciones > Quiero hacer cambios en mi reserva
Quiero hacer cambios en mi reserva

Quiero hacer cambios en mi reserva

¢Cambiaron tus planes? Para conocer mas sobre las politicas y los costos asociados a tu reserva ingresa a Mi Cuenta y sigue estos pasos:

Inicia sesion Ingresa a la reserva que Haz clic en el boton
en Mi Cuenta deseas modificar Ver opciones de cambio
(s - Posa N
- i

3 e—T1e —To—]
- — ESE=

Figura 22. Ejemplo de cumplimiento H-ECOMM10

En la figura 23, se aprecia que el sitio web Despegar presenta una serie de ayuda para
los problemas o dudas que le puedan surgir al usuario, mostrando a través de imagenes como
es posible que este pueda resolver sus consultas y/o problemas.

3.12.1.10.2 Ejemplo de no cumplimiento

B z: B z: B-

Ta pueda ayudar con o
siguientes temas

Informazian Tiendss .
$itas obtener 13 bolets
0 pusdes revisar tus boletss en

Hola soy Amanda | asistente

J e tlends neceslta &1 gipuiant
sl e Falabell d sisiguisnts
YU QE ST informacién?
Te puedo ayudar con los N
sipulertes tamay : 204426000
2 TIENDA RANCAGUA

Seguimiento Orden

Anuilacidn de Compra

Servicios Postventa

Dominga v festives d2 11:00

21:00hrs.

Informacion Tiendas

Obtener okels

Falabella Rancagua

Atrir an Gioomis Mans

Figura 23. Ejemplo de no cumplimiento H-ECOMM10

En la figura 24, se observa que el chatboot “Amanda” utilizado en el sitio web de
Falabella a veces falla en las consultas que se le realiza, por lo que de igual manera es
necesario realizar la consulta por otro medio.
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3.12.1.11

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

Modalidades de pago

Tabla 48. H-HECOMMI11 - Modalidades de pago

H-ECOMMI11

(3) Muy importante

Modalidades de pago

El sistema debe otorgar al usuario una diversas modalidades de pago para la

compra de los productos/servicios ofrecidos.

Con el objetivo de mejorar la experiencia del usuario, es necesario contar

con diversos métodos de pago. Ademds, se debe asegurar que la

informacion entregada en el sitio sea consistente con respecto a la

proporcionada por la organizacion que realmente lo entrega.

Carro de compras — Descripcion del producto/servicio.

El consumidor podra acceder desde cualquier ubicacion al sitio web y podra

pagar con el medio de pago que mas le convenga.

1. El usuario puede estar en algin lugar del mundo y tendra acceso a las
plataformas del sitio web.

2. Se accederan a multiples productos o servicios que se encuentran fuera
del territorio nacional.

3. Se podran observar distintos tipos de moneda, con el fin de adecuarse al
consumidor.

4. Se podra cancelar con tarjetas de crédito internacionales en sitios web
fuera del territorio nacional.

Accesible (UX).

59



3.12.1.11.1 Ejemplo de cumplimiento

X
despegaricome

VISA 9__ LUBCi o § e @ BBVA |- C::MLR =BICE

3 cuolas 3 cuolas 126y 3 24, 18,12 12,6y3 Canjeabos! 12,6y 3 126y 3 6By3 3 cuolas

Figura 24. Ejemplo de cumplimiento H-ECOMMI11

En la figura 25, es posible apreciar que en el sitio web Despegar existen diversos
medios de pago para que el usuario pueda realizar su compras de manera virtual.

3.12.1.11.2 Ejemplo de no cumplimiento

Puedes pagar con: | 3

20%DCTO

APPLE
Smartphone iPhone 6S 32GB

$279.990 EER
$349.990

Figura 25. Ejemplo de no cumplimiento H-ECOMM1 1

En la figura 26, se puede observar que en el sitio web de Falabella a pesar de existir
diversos medios de pago, las ofertas de los productos generados en su mayoria estan asociados
a los usuarios que tienen la tarjeta de la tienda.
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4 Conclusion

Hoy en dia se ha incrementado la cantidad de personas que se interesan por viajar y por
realizar compras a través de tiendas en lineas, esto sumado al avance tecnoldgico que se ha
producido en los ultimos afios, podemos notar que cada vez se hace mas accesible y cémodo
comprar a través de internet, ya que se ofrecen diversos productos para atraer a sus clientes.
Sin embargo, a pesar de ser muy comoda esta nueva modalidad de compra, siempre se
presentan problemas a la hora de utilizarlos, es por esto que se decidio evaluar la usabilidad de
este tipo de sitios web.

Durante la investigacion realizada, se establecid los objetivos a cumplir durante todo el
proyecto, incluyendo la planificacion de las tareas a realizar. Siguiendo a esto se realizo un
analisis sobres los conceptos relacionados a este tema, como lo es la experiencia de usuario, la
usabilidad y el eCommerce, especificamente en tiendas de retail.

Esta investigacion se llevd a cabo mediante bajo la metodologia propuesta por de
Daniela Quifiones y otros para eldesarrollo de heuristicas de usabilidad/UX, que propone una
serie de etapas, entre las que se encuentran, la etapa exploratoria, etapa experimental, etapa
descriptiva, etapa correlacional, etapa de seleccion, etapa de especificacion, etapa de
validacion, etapa de refinacion.

Todas las etapas mencionadas con anterioridad son necesarias para conseguir que el
conjunto de heuristicas propuesto sea optimo a la hora de evaluar sitios web eCommerce. En
esta oportunidad el conjunto se valido mediante los tres experimentos propuestos en la
metodologia anteriormente mencionada, que son, evaluacion heuristica, pruebas de usuario y
juicio de experto, a lo largo de tres iteraciones.

En base a los resultados obtenidos se pueden destacar que, si bien ambos sitios tienen
caracteristicas positivas, aun asi estan presenten muchas otras de cardcter negativo y que
pueden entorpecer la navegacion del usuario. Ademads, se puede decir que las heuristicas
propuestas para evaluar sitios web eCommer tuvo una buena aceptacion por parte de todos los
usuarios que participaron de esta investigacion. Por lo tanto, se ha logrado cumplir todos los
objetivos propuestos para este proyecto, principalmente el de proponer un conjunto de
heuristicas que sea apto para evaluar la usabilidad de los sitios web eCommerce.

Finalmente, como trabajo futuro, se espera proponer una mejora del conjunto
entregado, esto a través de pruebas experimentales que permitan simular todo el proceso de
compra, esto quiere decir, desde la vista del producto hasta después de la compra. Con el fin
de poder utilizarlo en conjunto con otros trabajos para una futura publicacion de temas al
respecto.
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Anexos

A.: Metodologia de desarrollo de heuristicas de
usabilidad/experiencia de usuario elaborada por Daniela
Quiinones

Etapa Nombre Descripcion
Andlisis de bibliografia relacionada con los temas principales de la
Etapa 1 Exploracion investigacion, abarcando aplicaciones especificas, caracteristicas y

heuristicas generales o afines a la investigacion.

Consiste en la realizacion de pruebas con usuarios con la finalidad de

Etapa 2 Experimental identificar los principales problemas especificos de la aplicacion en
cuestion.
Resaltar las caracteristicas mas importantes de la informacién
Etapa 3 Descriptiva recopilada en la fase previa, con la finalidad de formalizar los

principales conceptos de la investigacion.

Identificar las caracteristicas que las heuristicas de usabilidad para
Etapa 4 Correlacion aplicaciones especificas deberian tener, basandose en heuristicas
tradicionales de usabilidad y estudio de casos de analisis.

Selecciona heuristicas del conjunto guia que pueden ser utiles para la
nueva propuesta. En esta etapa se decide si se mantienen, modifican o
eliminan heuristicas del conjunto base para la aplicacion especifica y
si se agregan otras nuevas.

Etapa 5 Seleccion

Especificar formalmente el conjunto de heuristicas propuestas,
utilizando una plantilla estandar de heuristicas, con su identificacion,
nombre, definicion de heuristica, explicacion detallada, entre otras
caracteristicas.

Etapa 6 Explicativa

Comprobar las heuristicas propuestas contra las heuristicas
tradicionales de usabilidad por medio de experimentos, a través de la
evaluacion heuristica realizada en estudios de casos seleccionados y
complementando con pruebas de usuarios.

Etapa 7 Validacion

Retroalimentacion en funcion de las etapas anteriores. Refinamiento
Etapa 8 Refinamiento de conjunto de heuristicas de usabilidad propuesto en la etapa
Explicativa.
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B.:

Heuristicas

de wusabilidad propuestas

por Jakob

Nielsen
Id Principio Definicion
H1 Visibilidad del sistema El sistema debe informar a los usuarios del estado del sistema, dando

una retroalimentacion apropiada en un tiempo razonable.

Coincidencia entre el

El sistema debe utilizar el lenguaje de los usuarios, con palabras o

H2 . frases que le sean conocidas, en lugar de los términos que se utilizan en
sistema y el mundo real . ; . o .
el sistema, para que al usuario no se le dificulte utilizar el sistema.
. En casos en los que los usuarios elijan una opcioén del sistema por error,
Control y libertad del . .
H3 . éste debe contar con las opciones de deshacer y rehacer para proveer al
usuario . Sy e o . .
usuario de una salida fécil sin tener que utilizar didlogo extendido.
El usuario debe seguir las normas y convenciones de la plataforma
. . . sobre la que estd implementando el sistema, para que no se tenga que
H4 Consistencia y estandares 4 a 1mp  pata q ensa q
preguntar el significado de las palabras, situaciones o acciones del
sistema.
Es mas importante prevenir la aparicion de errores que generar buenos
. mensajes de error. Hay que eliminar acciones predispuestas al error o
HS Prevencion de errores J Ay d predisp \ ’
en todo caso, localizarlas y preguntar al usuario si esta seguro de
realizarlas.
El sistema debe minimizar la informacion que el usuario debe recordar
L mostrandola a través de objetos, acciones u opciones. El usuario no
Minimizar la carga de . . . y R .
He . tiene por qué recordar la informaciéon que recibid anteriormente. Las
memoria . . . , .
instrucciones para el uso del sistema deberian ser visibles o estar al
alcance del usuario cuando se requieran.
Los aceleradores permiten aumentar la velocidad de interaccion para el
H7 Flexibilidad y eficacia del | usuario experto tal que el sistema pueda atraer a usuarios principiantes
uso y experimentados. Es importante que el sistema permita personalizar
acciones frecuentes para asi acelerar el uso de éste.
La interfaz no debe contener informacion que no sea relevante o se
HS Diseflo estético y utilice raramente, pues cada unidad adicional de informacion en un
minimalista dialogo compite con las unidades relevantes de la informacion y
disminuye su visibilidad relativa.
Ayuda al usuario para . . o
yu . P Los mensajes de error deben expresarse en un lenguaje claro, indicar
H9 reconocer, diagnosticar y .
exactamente el problema y ser constructivos.
recuperarse de errores
A pesar de que es mejor un sistema que no necesite documentacion,
. uede ser necesario disponer de ésta. Si asi es, la documentacion tiene
H10 Ayuda y documentacion p P >

que ser facil de encontrar, estar centrada en las tareas del usuario, tener
informacion de las etapas a realizar y no ser muy extensa.
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C.: Heuristicas de usabilidad para evaluar sitios web
transaccionales propuestas por Freddy Paz

Id Principio Definition
F1 Visibilidad y claridad de Los elementos mas importantes del sistema deben ser claramente
los elementos del sistema visibles.
El usuario debe estar informado sobre lo que esta ocurriendo con el
F2 Visibilidad del estado del sistema, conocer en qué momento la aplicaciéon se encuentra
sistema realizando algun tipo de procesamiento o esperando algun tipo de
respuesta o confirmacion por parte del usuario.
Coincidencia entre el . . .
. El sistema debe estar orientado hacia el perfil cultural de aquellos
F3 sistema y los aspectos . . e .
. usuarios a quienes esta dirigida la aplicacion.
culturales del usuario
F4 Retroalimentacion sobre el | El sistema debe informar a los usuarios sobre el éxito o fracaso de
estado de una transaccion una transaccion dentro de un tiempo razonable.
Alineamiento hacia los . . . — .
F5 , L El sistema debe seguir las convenciones de disefio establecidas.
estandares web de diseflo
. . El sistema debe mantener un mismo estilo de disefio y una misma
Coincidencia entre los . . . ] .
Fé6 . estructura bien organizada, consistente a través de toda la aplicacion
elementos del sistema .
y respetando el orden logico de los elementos.
El diseno de la interfaz del sistema debe hacer uso de simbologia
F7 Simbologia estandarizada estandarizada que ya forma parte del modelo conceptual del usuario
debido a su uso continuo en multiples aplicaciones de software.
- . La interfaz de usuario no solamente debe ser atractiva, sino que debe
Disefio estético y . . . .,
F8 R contener Uinicamente las unidades de informacion que sean relevantes
minimalista .
para los usuarios.
Prevencion, El sistema debe prevenir la ocurrencia de errores, evitando que el
F9 reconocimiento y usuario realice acciones que lo lleven a encontrarse frente a este tipo
recuperacion de errores de situaciones de error.
. i El sistema debe disponer de aceleradores que permitan a los usuarios
Apropiada flexibilidad y L P . que permita .
F10 . con experiencia realizar sus actividades con flexibilidad y eficacia,
eficacia de uso . . . ;
sin afectar el flujo normal de trabajo de los usuarios novatos.
El sistema debe ofrecer opciones de ayuda facilmente localizables
F11 Ayuda y documentacion que orienten los usuarios a realizar tareas especificas de forma
concisa y sin mucha ambigiiedad.
o . Las transacciones deben ser altamente fiables, con un alto grado de
Fiabilidad y rapidez de las o . . -
F12 - probabilidad de que se realicen adecuadamente bajo las condiciones
transacciones . ,
operativas especificas.
. . Las funcionalidades dentro del sistema deben estar correctamente
Funcionalidad correcta y . .
F13 implementadas y deben ofrecer lo que el usuario espera por parte de
esperada . . X
ellas. El sistema debe realizar lo que promete al usuario.
Fl4 Minimizar la carga de El usuario no deberia verse obligado a recordar informacion previa al
memoria estado actual de la transaccion que esté realizando.
. El sistema d frecer opciones para 1 usuario pueda deshacer
Control y libertad del | siste ebe ofrecer opciones para que el usuario p eda deshace
F15 Usuario facilmente sus acciones y salir rapidamente del estado no deseado en

cualquier momento, sin aplicar ninglin tipo sancién al usuario.
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D.: Heuristicas de usabilidad para evaluar sitios web
transaccionales propuestas por Daniela Quifiones

Id Principio Definicion
El sistema debe informar al usuario dentro de un tiempo razonable sobre el
s . estado actual de la aplicacion, sobre el tipo de procesamiento que esta
D1 Visibilidad del sistema . , P ’ o €¢ b , d
realizando, cuando se espera una respuesta del sistema, y cuando se espera
una accion por parte del usuario.
. El sistema debe informar al usuario sobre el éxito o fracaso de una
Mantener informado al ., . .
. transaccion (su estado final) dentro de un tiempo razonable. Ademas, el
D2 usuario sobre el estado de las . . , . ..
. sistema debe indicar como se van realizando las actividades durante la
transacciones S S . -
transaccion, indicando al usuario si debe esperar o entregar informacion.
D3 Fiabilidad y funcionalidad Las transacciones deben ser altamente fiables, funcionar correctamente (sin
esperada errores), entregando resultados apropiados.
D4 Seguridad y rapidez de las Las transacciones deben ser seguras y realizarse dentro de un tiempo
transacciones razonable.
- . El sistema debe ser familiar para el usuario, hablar su idioma y orientarse
Coincidencia entre el . . . sy
D5 . hacia el perfil del usuario, mostrando la informacion de una manera natural y
sistema y el mundo real . .
facil de entender.
. El sistema debe permitir deshacer y rehacer acciones que hayan sido
Control y libertad de . . .
D6 usuario seleccionadas por error por parte del usuario, salir de estados no deseados y
otorgarle salidas de emergencia.
. . El sistema debe seguir las convenciones establecidas para plataformas web
Consistencia entre los . . . Lo .
D7 . transaccionales, manteniendo una estructura y estilo de diseflo consistente a
elementos del sistema S
lo largo de toda la aplicacion.
. El sistema debe seguir los estandares para el disefio web, en ubicacion de
Uso de estandares y , 1 .
D8 . . elementos y estructuras cominmente utilizadas. Ademas, se debe hacer uso
simbologia web . , . . .
de simbologia web relacionada a las funciones que se quieren mostrar.
El sistema debe evitar que los errores ocurran, mostrando advertencias a los
D9 Prevencion de errores usuarios antes de que realicen alguna accion que pueda llevar a estados no
deseados, ocultando aquellas funciones que no deberian estar disponibles.
El usuario no debe verse obligado a recordar informacion de una parte del
D10 Minimizar la carga de sistema a otra, ni recordar informaciéon previa al estado actual de la
memoria del usuario transaccion que esta realizando. Las opciones importantes deben ser
claramente visibles.
El sistema debe disefiarse para que cualquier usuario pueda utilizarlo de
D11 Flexibilidad y eficacia de forma facil y sea capaz de alcanzar y lograr lo que desea al realizar una
uso transaccion. El sistema debe acomodarse a las distintas formas en que un
usuario puede realizar una misma tarea.
El sistema debe mostrar solo la informacion relevante, ocultando aquella que
D12 Disefio estético y sea raramente necesaria. La informacion debe estar correctamente
minimalista distribuida, sin sobrecarga de elementos, mostrando una interfaz agradable al
usuario.
. Luego que ocurre un error, el sistema debe mostrar mensajes de errores
Ayuda al usuario para ; iy . Iy .
. . sencillos, faciles de entender para el usuario sugiriendo soluciones
D13 reconocer, diagnosticar y . . .
constructivas. El sistema debe ayudar al usuario a recuperarse de estos
recuperarse de errores o .
errores, indicando la solucion adecuada al problema.
El sistema debe entregar ayuda y documentacion sobre como funciona la
. aplicacion. Esta ayuda debe ser facil de encontrar y de entender, debe ser
D14 Ayuda y Documentacion P yu Y ’

precisa, en lo posible breve y centrada en las tareas que realiza el usuario
mostrando una lista de pasos concreta sobre como utilizar el sistema
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E.: Heuristicas de usabilidad para evaluar sitios web
eComerce con aspectos culturales propuestas por Jaime
Diaz

Id

Principio

Definicion

J1

Visibilidad del estado del
sistema

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

J2

Coincidencia entre el
sistema y el mundo real

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

J3

Control y libertad de
usuario

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

J4

Consistencia y
estandares

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

JS

Prevencion de errores

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

Jo

Minimizar la carga de
memoria

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

J7

Flexibilidad y eficiencia
de uso

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

J8

Disefio estético y
minimalista

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

J9

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

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

J10

Ayuda y documentacion

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

J11

Estructura de la
informacion

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

J12

Resultados precisos y
detallados

Independientemente de la cultura objetiva, las tareas deben estar
orientadas a metas. Los resultados de las busquedas en el sitio web
deben presentarse de manera organizada y concisa.
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F.: Pruebas con usuarios: Co-Discovery

Co-Discovery es una prueba de aprendizaje por descubrimiento en conjunto. Este test de
usabilidad se lleva a cabo mediante parejas de usuarios, que se ven sometidas a una serie de
instrucciones, comentando todas sus impresiones en voz alta y completando las tareas
encomendadas. Mediante esta prueba, es posible juzgar y conocer la experiencia del usuario,
al utilizar un sitio web determinado.

Los documentos utilizados en esta prueba se describiran a continuacion

1))

2)

3)

4)

5)

Acuerdo de confidencialidad y una breve explicacion acerca de la prueba a realizar.
Este acuerdo sirve para contar con el compromiso del participante, informéandole
sobre sus derechos y deberes dentro de la prueba.

Cuestionario preliminar. Este documento sirve para ayudar a conocer a los
usuarios que participaron en la prueba, conociendo factores como su edad, nivel de
educacion y conocimientos previos en sitios web de este rubro.

Lista de tareas. Las tareas estan disefiadas de manera tal que, proporcione a los
analistas informacion necesaria para cumplir con los objetivos de la prueba, ya que,
las tareas estan relacionadas con aspectos a evaluar del sitio web.

Cuestionario de percepcion sobre el sitio. Este cuestionario ayuda a recopilar
impresiones del sitio ademas de otorgar niveles de aceptacion y conformidad de los
usuarios sobre el sitio web.

Hoja de evaluadores. Este documento es disefiado para captar las impresiones de
los analistas, con relacion a la manera en que los colaboradores se desempefiaron en
las distintas areas.

YO,

(1) ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD

ACEPTO participar en un experimento sobre la

experiencia de uso del sitio web Despegar.com, supervisado por

, el dia 13/04/2018, en el Laboratorio de Usabilidad de la Escuela de Ingenieria Informatica de la Pontificia
Universidad Catolica de Valparaiso.

Entiendo que el experimento tiene por objetivo evaluar un sistema software, NO mis
capacidades/habilidades /conocimientos.

Entiendo que durante el experimento se realizaran observaciones y grabaciones por los evaluadores.
Entiendo que los resultados del experimento se utilizaran s6lo con propositos académicos y/o de investigacion,
sin que mi identidad sea revelada.

Entiendo que puedo comunicar a los evaluadores del experimento cualquier malestar, molestia o
inconformidad que pueda sentir y que puedo abandonar el experimento en cualquier momento.

Firma
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(2) CUESTIONARIO PRELIMINAR

1. Sexo: () Femenino () Masculino

2. Edad:

3. Nivel de educacion completado y/o en proceso:
Ensefianza media: () Completa () En Proceso
Técnico: () Completa () En Proceso
Universitario: () Completa () En Proceso
Otro: () Completa () En Proceso

4. ;Usted ha visitado alguna agencia de viajes on-line?
Si() No ()
Si su respuesta fue afirmativa, indique cual(es):

5. ;Cuando necesita viajar, con qué frecuencia accede Ud. a una agencia de viaje on-line?
() Siempre
() Casi siempre
() Algunas veces
() Casi nunca
() Nunca

Estimado(a) colaborador(a):

Usted participa en un experimento que tiene como proposito evaluar su experiencia de uso al sitio web
Despegar (www.despegar.com). Ud. realizara el trabajo en conjunto con un compaiiero(a).

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

El experimento tiene 3 etapas:

1.  En la primera etapa Ud. debera completar un breve cuestionario preliminar, relativo a su experiencia
previa (el cuestionario es individual).

2. En la segunda etapa se le solicitara explorar el sitio www.despegar.com, segun lo indicado, en conjunto
con su compaiero(a), comentando entre Uds. en voz alta sus opiniones con respecto al sitio web, al

cumplimiento de las tareas solicitadas, o bien cualquier elemento que encuentre significativo.

3. En la tercera etapa Ud. debera completar un cuestionario acerca de su percepcion sobre el sitio web (el
cuestionario es individual).

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

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

jAgradecemos su cooperacion!
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(3) LISTADO DE TAREAS

Considere el siguiente escenario:
Uds. y otros dos amigos(as) quieren hacer un viaje en crucero durante las vacaciones de verano de 2019 (enero
de 2019), con salida del puerto de San Antonio. Viajaran 3 adultos, sin nifios, en una misma cabina. Por tal
razdén, Uds. estan buscando ofertas a través de la agencia de viaje on-line www.despegar.com. Se les pide
realizar las siguientes tareas, comentando en voz alta durante todo el experimento.

Ingresar al sitio web Despegar (www.despegar.com).

Tarea 1: Encontrar el crucero.

Encuentren un crucero que cumpla las condiciones indicadas. Anote:

La fecha de inicio del viaje en crucero: .............c.ooevvenvnnnnn

La fecha de finalizacion del viaje en crucero: .....................

El puerto de salida del crucero: ............c.coooviiiiiiiiiiiin,
El puerto de llegada del crucero: ..............coooiiiiiiiiinint.

Tarea 2: Encontrar la cabina mas economica.

Encuentren la cabina mas econémica. Anote:

El ubicacion de la cabina: ..............

Tarea 3: Seleccionar la cabina.

Seleccione una cabina de su preferencia, dentro de la categoria mas econdémica, para 3 adultos. Anote:
El nimero de la cabina: ..................ccooini.

El precio del viaje por persona: .....................
El monto total a pagar al momento de hacer la reserva por despegar.com: ...................

(4) CUESTIONARIO DE PERCEPCION SOBRE EL SITIO
Encierre en un circulo la alternativa mas apropiada para cada pregunta.

1. ¢Pudo completar las tareas indicadas?

Muy dificilmente Dificilmente Neutral Fécilmente Muy facilmente

2. ¢(Cémo ha sido encontrar la informacién requerida en el experimento?
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Muy dificilmente Dificilmente Neutral Facilmente Muy facilmente

3. ¢(Qué tan orientado se ha sentido dentro del sitio web durante el experimento?

1 2 3 4 5
Muy poco Poco orientado Neutral Orientado Muy orientado
orientado

4. ;Como considera el trabajo con el sitio web en la busqueda de cruceros?

Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy facil

5. ¢(Qué tan efectivos le parecieron los resultados de las blisquedas realizadas a través del sitio

web?
1 2 3 4 5
Muy poco Poco efectivos Neutral Efectivos Muy efectivos
efectivos

6. Su grado de satisfaccion en cuanto a la informacion encontrada en sitio web es:

1 2 3 4 5
Totalmente Poco satisfactorio Neutral Satisfactorio Muy satisfactorio
insatisfactorio

7.  En general, usted califica su grado de satisfaccion en el uso del sitio web:
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Totalmente Poco satisfactorio Neutral Satisfactorio Muy satisfactorio
insatisfactorio

8. (Usted utilizaria nuevamente el sitio web, para la busqueda de cruceros?

1 2 3 4 5
Muy en En desacuerdo Neutral De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

9.  ¢Qué fue lo que mas le gusté del sitio web, en la blisqueda de cruceros?

10. (Qué fue lo que menos le gusto del sitio web, en la busqueda de cruceros?

(5) Hoja evaluadores

Tarea Descripcion Criterios de Exito Cumplimiento Tiempo Observaciones y
de Tarea Max. Comentarios
Usuarios
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Encontrar el 1. Encuentran un 5
crucero crucero que cumpla las

condiciones indicadas.

2. Indican los datos

solicitados.
Encontrar la 1. Encuentran la cabina 10
cabina mas mas econdmica.
economica

2. Indican los datos

solicitados.
Seleccionar la 1. Seleccionar una 10

cabina

cabina para 3 adultos.

2. Indican los datos
solicitados.
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G.: Conjunto de heuristicas preliminar

A continuacion, se aprecia el conjunto preliminar de heuristicas, que corresponde al
conjunto presentado en la entrega final de “Seminario de titulo” el cual no presenta
modificacion alguna. Cabe destacar que las caracteristicas de sitios web utilizadas en esta
propuesta no se consideraron para las propuestas posteriores debido a que no abarcaban en su
totalidad a los sitios web eCommerce, por lo tanto, fueron cambiadas por unas mas propicias

para esta investigacion.

Caracteristicas utilizadas en este conjunto

Ubicuidad: Cuando el mercado se extiende mas alla de los limites tradicionales y se
elimina la ubicacion temporal y geografica, es posible acceder desde cualquier lugar a
cualquier hora.

Alcance global: Se habilita el comercio mas alla de los limites nacionales.

Estandares universales: Existe un conjunto de estandares, del internet y por ende
estandares técnicos para llevar a cabo el comercio electronico, que son compartidas por
todos los paises en el mundo.

Multimedia en la web: Los mensajes de comercializacion son cada vez mas
complejos, los cuales se integran en una sola experiencia de consumo, en los cuales es
posible anadir mas riqueza a los documentos a un costo practicamente nulo.
Interactividad: Permite realizar un comercio en linea con caracteristicas similares a
una experiencia cara a cara, pero a una escala global mucho més masiva.

Densidad de la informacion: Se reducen los costos de comunicacion, procesamiento y
almacenamiento, elevando la calidad de manera considerable, debido a que la
informacion es abundante, econémica y precisa.

Personalizacion/adecuacion: La personalizacion de los mensajes de comercializacion
y adecuacion de productos y servicios se basan en las caracteristicas individuales.
Tecnologia social: Los nuevos modelos social y de negocios de internet permiten que
el usuario cree y distribuya su propio contenido, soportando ademas las redes sociales.

HPNI1 - Visibilidad del estado del sistema y de la transaccion

Id HPN1

Prioridad (3) Muy importante

Nombre Visibilidad del estado sistema y de la transaccién
El sistema debe mantener informado al consumidor dentro de un tiempo razonable
sobre el estado actual de la aplicacion, sobre el tipo de procesamiento que se esta
realizando, cuando se espera una respuesta del sistema, y cuando se espera una

Definicion accion por parte del usuario. Ademas de indicar como se van realizando las acciones

Explicacion

durante la transaccion, indicando al usuario si debe esperar o entregar algin tipo de
informacion.

El sistema debe centrarse en la importancia de informar al consumidor sobre todo lo
que ocurre en el sistema (que tenga relevancia para él), mas que en la informacion
misma.

Caracteristica Alcance global e interactividad.
. El usuario se sentird guiado e informado sobre las transacciones que realiza durante
Beneficios o
el uso del sitio web.
Problemas -
Checklist 1. Elsitio indica cuando el consumidor realiza alguna accion.
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Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

2. Elsitio indica cuando una transaccion esta en proceso.

El sitio indica cuando una accidn ha tenido éxito o fracaso.

4. El sitio informa al consumidor cuando ocurre un retraso inevitable en la
respuesta de una transaccion.

5.  El sitio mantiene una retroalimentacion adecuada con el consumidor.

Satisfaccion (Usabilidad).

W

Heuristica de usabilidad de Daniela Quifiones.

HPN?2 - Fiabilidad, rapidez y seguridad de las transacciones

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

HPN2

(3) Muy importante

Fiabilidad, rapidez y seguridad de las transacciones

Las transacciones deben ser altamente fiables, funcionar correctamente (sin errores),

entregando resultados apropiados con seguridad en cada una de las transacciones

realizadas por el consumidor dentro de un tiempo razonable.

El sistema debe realizar transacciones adecuadamente, siendo capaz de corregir

cualquier tipo de error ocurrido. Ademas, el sistema debe realizar las actividades que

el consumidor desea de forma correcta. El sistema debe contar con medidas

preventivas para resguardar y proteger la informacion del usuario, manteniendo la

confidencialidad de la transaccion y la informacion asociada, ademas de la

integridad de los datos que se transmiten y de las transacciones realizadas, asegurar

también la disponibilidad, y garantizar la autenticidad (la identidad) de quien realiza

la transaccion.

General.

Que el consumidor navegue por un sitio que le permita realizar transacciones,

resguardando la seguridad de todas sus transacciones.

Podria genera confusion todo lo que abarca la heuristica

1. Al término de una transaccion, esta realiza correcta y efectivamente lo que el
usuario esperaba de ella.

2. Durante el proceso de una transaccion, esta no presenta ambigiiedades en la

informacion mostrada.

El proceso de la transaccion se realiza conforme al estandar comun establecido.

4.  Si una transaccion demora mas de lo habitual, se debe mantener informado al
usuario.

5. En cada transaccion existiran normas de seguridad que resguarden los datos de
los consumidores.

6. El sitio se encuentra disponible en todo momento para realizar transacciones,
salvo que se especifique lo contrario con anterioridad.

7. El sistema entrega al usuario un comprobante de pago de la transaccion
realizada.

Eficiencia (Usabilidad).

Usable (UX).

98]

Heuristicas de usabilidad de Daniela Quifiones.

HPN3 — Coincidencia entre el sistema y el mundo real

Id
Prioridad
Nombre

Definicién

Explicacion

HPN3

(3) Muy importante

Coincidencia entre el sistema y el mundo real

El sistema debe hablar el idioma del consumidor ya sea con palabras, frases o
conceptos que le sean familiares y que le permitan orientarse hacia el perfil del
consumidor mostrando la informacion de una manera natural y facil de entender.

El sistema debe seguir las convenciones del mundo real, entregando informacion en
un orden natural y légico.
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Caracteristica
Beneficios
Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

Personalizar y adecuacion.

Que el sitio web se entienda con mayor facilidad.

1. La forma de presentar los contenidos del sitio es familiar y comprensible para el
usuario.

2. Cuando existen opciones, éstas se encuentran ordenadas de forma l6gica para el
usuario.

3. Toda la informacion del sitio se presenta en el idioma seleccionado (si aplica).

4. Lainformacion presentada es entendible por cualquier tipo de usuario objetivo
del sistema.

5. Los elementos agrupados por categoria tienen una relacion entre ellos.

Aprendizaje (Usabilidad).

Encontrable (UX).

Heuristicas de usabilidad de Daniela Quifiones.

Heuristicas de usabilidad de Jaime Diaz.

HPN4 — Control y libertad del usuario

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

HPN4

(3) Muy importante

Control y libertad del usuario

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

El sistema debe ofrecer opciones para que el usuario pueda deshacer facilmente sus
acciones y salir rapidamente del estado no deseado en cualquier momento. Debe
permitirles iniciar las acciones y tomar control de la aplicacion, a través de un
mecanismo que permita regresar al estado previo, o mediante avisos de confirmacion
que notifiquen sobre una accion irreversible.

Personalizacion.

El consumidor puede navegar sin mayor complejidad durante su navegacion en el
sitio web.

—

Es posible deshacer la accion cuando en curso.
2. En caso de realizar una transaccion que posee varios pasos, es posible volver a
pasos

3. anteriores del proceso para modificarlos.

4. Existe una salida de emergencia al realizar un proceso.

5. No se inician de forma automatica acciones que no han sido seleccionadas por
el usuario.

6. Es posible guardar la informacion relacionada a una transaccion, sea exitosa o
no.

7.  Existe siempre un vinculo para regresar a la pagina de inicio.
8. En el proceso de la transaccion, se indican los pasos activos y a los que se
puede volver.

Usable, creible (UX).

Heuristicas de usabilidad de Daniela Quifones.

HPNS — Consistencia y estandares

Id
Prioridad
Nombre

Definicién

HPNS

(2) Importante

Consistencia y estindares

El sistema debe seguir las convenciones establecidas para sitios web transaccionales,
manteniendo una estructura y estilo de disefio familiar, consistente y estdndar en
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Explicacion

Caracteristica
Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de

Usabilidad / UX

Heuristicas
relacionadas

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios
Problemas

Checklist

Atributos de

Usabilidad / UX

Heuristicas
relacionadas

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

toda la aplicacion, por lo que el sistema debe seguir estandares para el disefio web,

en ubicacion de elementos y estructuras comunmente utilizadas.

El sistema debe seguir las convenciones y utilizar simbologia conocida por el

consumidor para que se transmita que lo que se esté viendo y que resulte familiar

para ¢él, con un disefio consistente en todo el sistema.

Estandares universales.

Que el consumidor no se sienta perdido en su navegacion por el sitio web y que

tenga consistencia cada seccion o lugar que el visite.

Se puede malinterpretar con simbologia universal.

1. Etiquetas deben tener los mismos nombres que las secciones.

2. Lainformacion del sitio web esta estructurada de forma similar en todo el sitio.

3. La simbologia utilizada en el sitio web, sigue estandares y es comprensible por
el consumidor y facilitando la interaccion con el sitio.

4. La disposicion del sitio web sigue un estandar que es utilizado en todo el sitio
web.

Aprendizaje, memorabilidad (Usabilidad).

Encontrable (UX).

Heuristicas de usabilidad de Daniela Quifiones.

Heuristicas de usabilidad de Jaime Diaz.

HPNG6 — Prevencion, reconocimiento, diagndstico y recuperacion de errores

HPN6

(3) Muy importante

Prevencion, reconocimiento, diagnéstico y recuperacion de errores

El sistema debe evitar que ocurran errores, mostrando una advertencia antes de que
realicen la accion que los conducird al error. En caso de que ocurra un error, el
sistema debe mostrar mensajes de errores faciles y claros de entender, sugiriendo al
usuario una soluciéon que le permita salir del problema. Ademas, el sistema debe ser
capaz de ayudar al usuario a recuperarse de errores.

El sistema debe evitar los errores, o en su defecto ocultarlos para que el consumidor
no sea capaz de llegar ahi. En caso de que ocurra un error se debe mostrar un
mensaje de error, indicando el problema y sugiriendo una solucion constructiva.
General.

Que el consumidor no tenga interferencia en la navegacion del sitio web.

—_

Antes de realizar alguna accion critica, se pide la autorizacion del usuario.

2. Se advierte al usuario antes de realizar el pago de una transaccion.

3. El sitio web debe ser capaz de entregar cierta retroalimentacion de los campos
que el sitio web.

4. El sitio web entrega informacioén acerca de como llenar los campos requeridos

en un formulario.

Eficiencia, errores (Usabilidad).

Heuristicas de Usabilidad de Daniela Quifiones.

HPN7 — Minimizar la carga de memoria al usuario.

HPN7

(2) Importante

Minimizar la carga de memoria al usuario

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

Se deben indicar instrucciones faciles de recordar para el usuario usando interfaces
intuitivas. El usuario no debe verse obligado a recordar informacion previa al estado
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Caracteristica
Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

actual de la transaccion que esta realizando.

Densidad de la informacion.

Que el consumidor pueda navegar con mayor tranquilidad por el sitio, sin grandes

distractores que dificulten su estancia en el sitio web.

1. El sitio no requiere recordar informacion de paginas previas, la informacion
necesaria se presenta en la misma pagina.

2. Lainformacion seleccionada en un paso anterior no es solicitada nuevamente.

3. Es facil re-encontrar informacion que ha sido ubicada anteriormente en el sitio.

4. La informacion esta organizada de forma légica, reconocible y familiar para el
usuario.

Eficiencia (Usabilidad).

Encontrable (UX).

Heuristicas de Usabilidad de Daniela Quifiones.

HPNS8 — Flexibilidad y eficacia de uso

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

HPNS

(3) Muy importante

Flexibilidad y eficacia de uso

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

El sistema debe permitir que los consumidores realicen sus operaciones de forma
rapida y efectiva. Para esto, el disefio del sistema debe permitir que consumidores
con o sin experiencia en el uso del sistema, puedan realizar sus actividades con
facilidad y sin inconvenientes.

General.

Que el usuario navegue sin mayores inconvenientes por el sitio web, que le sea facil
y sea capaz de conseguir lo que desea buscar.

—

Existen atajos personalizables para realizar operaciones frecuentes.

2. El sitio no pide volver a ingresar informacion que ya ha sido solicitada en
paginas anteriores.

3. Cuando es necesario, el sitio permite al usuario personalizar acciones
frecuentes.

4. Al rellenar un campo, las opciones disponibles se pueden seleccionar sin tener
que escribirlas.

5. Laherramienta de busqueda es visible en todas las paginas del sitio.

6. Elsitio indica el campo en el que se encuentra el usuario para ser completado.

Aprendizaje, satisfaccion (Usabilidad).

Usable (UX).

Heuristicas de Usabilidad de Daniela Quifiones

HPN9 - Disefio estético y minimalista

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

HPN9

(3) Muy importante

Diseiio estético y minimalista

El sistema debe mostrar solo la informacion relevante, ocultando aquella que no es
necesaria. La informacion debe estar correctamente distribuida, sin sobrecarga de
elementos, mostrando una interfaz agradable al usuario. Se puede incluir elementos
significativos que ayuden a la navegacion del consumidor como por ejemplo
animaciones o colores pero que no sobrecarguen el disefio del sitio web.
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Explicacion

Caracteristica
Beneficios
Problemas

Checklist

Atributos de

Usabilidad / UX

Heuristicas
relacionadas

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion
Caracteristica

Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de

Usabilidad / UX

Heuristicas
relacionadas

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios
Problemas

El disefio de la interfaz debe tener una adecuada estructura de la informacion sin

sobrecargar al usuario con informacion irrelevante.

Densidad de la informacion

Que el consumidor navegue sin ruido por el sitio web

1. El contenido presentado no agobia al usuario con exceso de texto, imagenes o
alglin otro elemento.

2. Se muestran elementos en tamafio acorde al espacio del sitio.

3. Evita que los elementos estén superpuestos, logrando informar al usuario.

4. Los colores e imagenes no dificultan la lectura de la informacion expuesta.

Satisfaccion (Usabilidad).

Creible (UX).

Heuristicas de usabilidad de Daniela Quifiones.

Heuristicas de usabilidad de Jaime Diaz.

HPN10 — Ayuda y documentacion

HPN10

(3) Muy importante

Ayuda y documentacion

El sistema debe entregar ayuda y documentacion sobre como funciona la aplicacion.

Esta ayuda debe ser facil de encontrar y de entender, debe ser precisa, en lo posible

breve y centrada en las tareas que realiza el usuario, mostrando una lista de pasos

concreta sobre como utilizar el sistema.

El sistema debe disponer de una seccion de ayuda facilmente localizable, con

documentacion clara e instrucciones especificas que colaboren con el logro de los

objetivos del usuario.

General.

El consumidor podra encontrar facilmente la documentacion sobre el

funcionamiento del sistema y otras opciones de asesoramiento que le permita

resolver sus dudas.

Puede ocurrir que el sistema no cuente con ayuda o con documentacién, o en

definitiva con ninguna.

1. Existe un menu de ayuda visible y facil de encontrar.

2. La documentacion presentada se relaciona con las funciones que realiza el sitio.

3. La documentacion esta orientada al usuario (entendible para ellos) y a sus
objetivos.

4. Laayuda presentada sigue una lista de pasos concretos.

5. Laayuda presenta ejemplos para explicar de mejor forma el contenido.

6. Los campos indican qué y cdmo ingresar la informacion.

Satisfaccion, errores (Usabilidad).

Heuristicas de usabilidad de Daniela Quifiones.

HPN11 — Alcance global

HPN11

(3) Muy importante

Alcance global

El sistema puede extenderse mas alla de los limites nacionales, es decir, se puede
acceder desde cualquier parte del mundo, a cualquier hora.

El sistema debe tener una alta disponibilidad para que los consumidores accedan al
sitio web sin problema.

Alcance global y ubicuidad.

El consumidor podra acceder desde cualquier ubicacion al sitio web

El sitio web eCommerce puede ser de caracter nacional por lo que esta heuristica no
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Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion
Caracteristica
Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

se cumpliria.

1. El usuario puede estar en algin lugar del mundo y tendra acceso a las
plataformas del sitio web.

2. Se accederan a multiples productos o servicios que se encuentran fuera del
territorio nacional.

3.  Se podran observar distintos tipos de moneda, con el fin de adecuarse al
consumidor.

4.  Se podra cancelar con tarjetas de crédito internacionales en sitios web fuera del
territorio nacional.

Accesible (UX).

HPN12 — Interactividad entre el sistema y el usuario

HPN12

(2) Importante

Interactividad entre el sistema y el usuario

El sistema debe entregar alguna opcion de interaccion con los consumidores que
visitan el sitio web, con el fin de que estos puedan comunicarse de manera rapida y
eficaz con el sitio web que provee lo que este desea adquirir.

El sistema dispondra de algun contacto dentro del sitio web que sea de respuesta
inmediata, que ayude a los usuarios a resolver dudas acerca de sus compras.
Interactividad.

Que el consumidor pueda resolver sus dudas inmediatamente.

Existe la posibilidad de que no existan ningiin medio de comunicacién directa entre
el sitio y el consumidor, exceptuando los medios de comunicacion oficiales como el
mail o el teléfono.

1. El consumidor tendra acceso a una ayuda virtual desde donde realice la compra.
2.  El sitio presentara un centro de ayuda.

Satisfaccion (Usabilidad).
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H.: Juicio de expertos: Encuesta aplicada

Este procedimiento de evaluacion se basa en la metodologia de desarrollo de heuristicas
de usabilidad/experiencia de usuario propuesto en “Methodology to develop usability/UX
heuristics”, por Daniela Quifiones y otros en Julio 2017.

Se le entregd a cada evaluador una hoja con las heuristicas las cuales contenian un id,
prioridad, nombre, definicidon, explicacion, caracteristica, beneficios, problemas, checklist,
atributos de usabilidad/UX. Dicha hoja serd utilizada para responder la encuesta sobre el
conjunto de heuristicas para evaluar la usabilidad en sitios web eCommerce.

En la primera parte de la encuesta se cuenta con preguntas que corresponden a los datos
generales del usuario, con el fin de comprobar su conocimiento en el tema de las evaluaciones
de heuristicas y otros. Seguido de preguntas que responden a la utilidad, claridad y facilidad
de uso de las heuristicas.

Finalmente se incluyen preguntas de seleccion y una pregunta abierta (opcional) en
donde se puede incluir comentarios/sugerencias de cada una de las heuristicas propuestas.

Encuesta sobre conjunto de heuristicas para evaluar la usabilidad en sitios web eCommerce

Estimado(a) colaborador(a):

Gracias por participar y completar esta encuesta, que tiene por objeto analizar la utilidad, claridad y
facilidad de aplicacion de heuristicas de usabilidad en sitios web eCommerce. Por favor seleccione la respuesta
que mas se ajuste a su opinion.

1. (Ha participado en otras evaluaciones heuristicas?
Si( ) No()
2. (Qué conjunto de heuristicas a evaluado?

DATOS
GENERALES

3. (Qué otros productos o sitios web ha evaluado?

1. ;{Qué tan UTIL considera cada heuristica? (Completar con una X)

Heuristica Completamente Inutil Neutral Util Completamente
Inutil util

Visibilidad  del
sistema y de la
transaccion
Fiabilidad,
rapidez y
seguridad de las
transacciones
Coincidencia
entre el sistema y
el mundo real
Control y libertad
del usuario
Consistencia y
estandares
Prevencion,
reconocimiento,
diagnostico y
recuperacion  de
errores
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Minimizar la
carga de memoria
del usuario

Flexibilidad y
eficacia de uso

Disefio estético y

minimalista
Ayuda y
documentacion
(sobre el uso del
sistema)
Variedad de
productos,
servicios y
modalidades  de
pago

Ayuda al usuario

2. (Coémo evalua la

CLARIDAD de cada heuristica?

Heuristica

Completamente
difuso

Difuso

Neutro

Claro

Completamente
claro

Visibilidad  del
sistema y de la
transaccion

Fiabilidad,
rapidez y
seguridad de las
transacciones

Coincidencia
entre el sistema y
el mundo real

Control y libertad
del usuario

Consistencia  y
estandares

Prevencion,
reconocimiento,
diagnostico y
recuperacion  de
errores

Minimizar la
carga de memoria
del usuario

Flexibilidad y
eficacia de uso

Disefio estético y
minimalista

Ayuda y
documentacion
(sobre el uso del
sistema)

Variedad de
productos,
servicios
modalidades  de

pago

Ayuda al usuario

3. ;Cuan FACIL le seria vincular cada heuristica con los problemas de usabilidad en caso de utilizarla?
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Heuristica Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy facil
Visibilidad  del
sistema y de la
transaccion
Fiabilidad,
rapidez y
seguridad de las
transacciones
Coincidencia
entre el sistema y
¢l mundo real
Control y libertad
del usuario
Consistencia  y
estandares
Prevencion,
reconocimiento,
diagnostico y
recuperacion  de
errores

Minimizar la
carga de memoria
del usuario
Flexibilidad y
eficacia de uso
Disefio estético y

minimalista
Ayuda y
documentacion
(sobre el uso del
sistema)
Variedad de
productos,
servicios y
modalidades  de
pago

Ayuda al usuario

4. (Utilizaria en futuras evaluaciones las heuristicas para sitios web eCommerce como instrumento para medir
el nivel de usabilidad en sistemas similares?

Definitivamente No ( ) Probablemente No ( ) Neutral ( ) Probablemente Si ( ) Definitivamente Si ( )

5. (Considera Usted que las heuristicas cubren todos los aspectos relacionados a la usabilidad de los sitios
web eCommerce, especialmente el de tiendas de Retail ?

Definitivamente No () Probablemente No ( ) Neutral ( ) Probablemente Si ( ) Definitivamente Si ( )

6. {Qué aspectos considera que no fueron cubiertos por las heuristicas para sitios web eCommerce y que debieran
ser incluidos en un conjunto de heuristicas de usabilidad para evaluar productos similares a estos sistemas?
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I.: Conjunto de heuristicas propuesto

A continuacion, se aprecia el conjunto preliminar de heuristicas, que corresponde al
conjunto presentado en la entrega final de “Seminario de titulo” el cual no presenta
modificacion alguna.

H-ECOMMI1 - Visibilidad del estado del sistema y de la transaccion

Id H-ECOMM1
Prioridad (3) Muy importante
Nombre Visibilidad del estado del sistema y de la transaccion
El sistema debe mantener informado al usuario dentro de un tiempo razonable sobre:
o el estado actual de la aplicacion y el procesamiento que se esta realizando, mediante
Definicion . . . . . .
la retroalimentacion al usuario. Ademas, se debe informar al usuario cuando una
operacion tiene éxito o fracaso.
El sistema debe centrarse en la importancia de informar al consumidor sobre todo lo
Sy que ocurre en la aplicacion (que tenga relevancia para ¢l), mas que en la informacion
Explicacion . . . . . .
misma. Ademas, el usuario debe saber en qué momento se estd realizando una
accion por parte del sistema y cuando es requerida una accion por parte de él.
Caracteristica General.
. El usuario se sentira guiado e informado sobre las transacciones que realiza durante
Beneficios -
el uso del sitio web.
Problemas -
1. Elsitio indica cuando el consumidor realiza una accion.
2. El sitio indica cuando una transaccion estd en proceso, y cuando esta ha tenido
. éxito o fracaso.
Checklist

Atributos de

Usabilidad / UX

Heuristicas
relacionadas

3. El sitio informa al consumidor cuando ocurre un retraso inevitable en la
respuesta de una transaccion.
4. El sitio mantiene una retroalimentacion adecuada con el consumidor.

Satisfaccion (Usabilidad).

Heuristica de usabilidad de Daniela Quifiones.

H-ECOMM?2 - Fiabilidad, rapidez y seguridad de las transacciones

Id H-ECOMM?2

Prioridad (3) Muy importante

Nombre Fiabilidad, rapidez y seguridad de las transacciones
Las transacciones deben ser altamente fiables, funcionar correctamente (sin errores)

C entregando resultados apropiados, sin alterar el valor de los productos/servicios,

Definicion . . . . .
utilizando medidas de seguridad en cada una de las transacciones realizadas por el
usuario, esto dentro de un tiempo razonable.
El sistema debe realizar transacciones adecuadamente y en un tiempo razonable, con
el fin de realizar las transacciones que el usuario desea de forma correcta. Ademas,
el sistema debe proteger los datos de los usuarios y respaldar que tanto las compras,

Explicacion como los productos y/o s.ervicios ofre'cidos sean seguros y fiables. . '
Se debe contar con medidas preventivas para resguardar y proteger la informacion
del usuario, manteniendo la confidencialidad de la informacion y de la transaccion.
Una vez finalizada la transaccion el usuario debe obtener un numero de seguimiento
con el cual poder ver el estado de su pedido.

Caracteristica Agentes artificiales — Servicios PostVenta

Beneficios Que el consumidor navegue por un sitio que le permita realizar transacciones,
resguardando la seguridad de todas sus transacciones.

Problemas -

Checklist 1. Al término de una transaccion, esta realiza correcta y efectivamente lo que el
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Atributos de

Usabilidad / UX

Heuristicas
relacionadas

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios
Problemas

Checklist

Atributos de

Usabilidad / UX

Heuristicas
relacionadas

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica

usuario esperaba de ella.

2. Durante el proceso de una transaccion, esta no presenta ambigiiedades en la

informacion mostrada.

El proceso de la transaccion se realiza conforme al estandar comun establecido.

4. Si una transaccion demora mas de lo habitual, se debe mantener informado al
usuario.

5. En cada transaccion existiran normas de seguridad que resguarden los datos de
los consumidores.

6. El sitio se encuentra disponible en todo momento para realizar transacciones,
salvo que se especifique lo contrario con anterioridad.

7. El sistema entrega al usuario un comprobante de pago de la transaccion
realizada, a través de un codigo de seguimiento, mediante correo electrénico o
cualquier otro medio.

Eficiencia (Usabilidad).

Usable (UX).

w

Heuristicas de usabilidad de Daniela Quifiones.

H-ECOMMS3 - Coincidencia entre el sistema y el mundo real

H-ECOMM3

(3) Muy importante

Coincidencia entre el sistema y el mundo real

El sistema debe hablar el idioma del usuario ya sea con palabras, frases o conceptos

que le sean familiares y que le permitan orientarse dentro de la aplicacion.

Mostrando la informacion de una manera natural y facil de entender, evitando las

confusiones.

El sistema debe seguir las convenciones del mundo real, entregando informacion en

un orden natural y logico, de acuerdo con el perfil de los usuarios que a menudo

concurren a este tipo de sitios.

Carro de compras.

Que el sitio web se entienda con mayor facilidad.

Puede generar confusion con la heuristica H-ECOMMS.

1. La forma de presentar los contenidos del sitio es familiar y comprensible para el
usuario.

2. Cuando existen opciones, éstas se encuentran ordenadas de forma logica para el
usuario.

3. Toda la informacion del sitio se presenta en el idioma seleccionado (Si aplica).

Aprendizaje (Usabilidad).

Usable, encontrable (UX).

Heuristicas de usabilidad de Daniela Quifiones.

Heuristicas de usabilidad de Jaime Diaz.

H-ECOMM4 - Control y libertad del usuario

H-ECOMM4

(3) Muy importante

Control y libertad del usuario

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

El sistema debe ofrecer opciones para que el usuario pueda deshacer facilmente sus
acciones y salir rapidamente del estado no deseado en cualquier momento. Debe
permitirles iniciar acciones y tomar control de la aplicacion, a través de un
mecanismo que permita regresar al estado previo, o mediante avisos de confirmacion
que notifiquen sobre una accion irreversible.

General.
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Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

Que el consumidor pueda navegar con mayor tranquilidad por el sitio, sin grandes

distractores que dificulten su estancia en el sitio web.

1. Es posible deshacer la accion cuando este en curso.

2. En caso de realizar una transaccion que posee varios pasos, es posible volver a

pasos anteriores del proceso para modificarlos.

Existe una salida de emergencia al realizar un proceso.

4.  No se inician de forma automatica acciones que no han sido seleccionadas por
el usuario.

5. Es posible guardar la informacion relacionada a una transaccion, sea exitosa o
no.

6. Existe siempre un vinculo para regresar a la pagina de inicio.

7.  En el proceso de la transaccion, se indican los pasos activos y a los que se
puede volver.

Errores (Usabilidad).

Usable, creible (UX).

W

Heuristicas de usabilidad de Daniela Quifiones.

H-ECOMMS - Consistencia y estandares

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

H-ECOMMS5

(3) Muy importante

Consistencia y estindares

El sistema debe seguir las convenciones establecidas a lo largo de todo el sitio web,

manteniendo una estructura y estilo de disefio consistente y estandar en toda la

aplicacion. Ademas, el sistema debe seguir los estandares para el disefio web, en

ubicacion y estructura cominmente utilizadas, haciendo uso de simbologia

relacionada en la funcion que se desea mostrar. También es necesario considerar que

los montos del producto/servicio sean visibles en todo momento y que no varien

dependiendo del método de pago.

El sistema debe mantener un estilo de disefio consistente a través de todo el sistema,

con una estructura bien organizada y respetando el orden 16gico de los elementos.

Ademas, se debe seguir las convenciones, utilizando simbologia estandarizada y

conocida por el usuario, de manera que le resulte familiar navegar a través del sitio

web, sin cuestionar si dos acciones o situaciones significan lo mismo.

Descripcion del producto/servicio.

Que el consumidor no se sienta perdido en su navegacion por el sitio web y que

tenga consistencia cada seccion o lugar que el visite.

Puede generar confusion con la heuristica H-ECOMM3.

1. Etiquetas deben tener los mismos nombres que las secciones.

2. Lainformacion del sitio web esta estructurada de forma similar en todo el sitio.

3. La simbologia utilizada en el sitio web, sigue estandares y es comprensible por
el consumidor y facilitando la interaccion con el sitio.

4. La disposicion del sitio web sigue un estandar que es utilizado en todo el sitio
web.

5. El monto a cancelar por el producto/servicio debe estar disponible en todo
momento y no debe variar con el método de pago.

Aprendizaje, memorabilidad (Usabilidad).

Encontrable (UX).

Heuristicas de usabilidad de Daniela Quifiones.

Heuristicas de usabilidad de Jaime Diaz.

H-ECOMMG6 — Prevencion, reconocimiento, diagnostico y recuperacion de errores

Id
Prioridad

H-ECOMMG6
(3) Muy importante
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Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios
Problemas

Checklist

Atributos de

Usabilidad / UX

Heuristicas
relacionadas

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de

Usabilidad / UX

Heuristicas
relacionadas

Id
Prioridad

Prevencion, reconocimiento, diagnéstico y recuperacion de errores

El sistema debe evitar que ocurran errores, mostrando una advertencia antes de que

se realice la accién que los conducira al error. En caso de que ocurra un error, el

sistema debe mostrar mensajes de errores sencillos y claros de entender, sugiriendo

al usuario una solucion que le permita salir del problema. Ademas, el sistema debe

ser capaz de ayudar al usuario a recuperarse de errores, indicando la solucion mas

adecuada para salir del problema.

El sistema debe evitar los errores, o en su defecto ocultarlos para que el consumidor

no sea capaz acceder a una funcionalidad no disponible. En caso de que ocurra un

error, el sistema debe mostrar un mensaje detallado, conciso y en lenguaje natural,

indicando el problema ocurrido de forma precisa y sugiriendo una solucion

constructiva, con el fin de que el usuario se recupere rapidamente del error.

General.

Que el consumidor no tenga interferencia en la navegacion del sitio web.

1. Antes de realizar alguna accion critica, se pide la autorizacion del usuario.

2. Se advierte al usuario antes de realizar el pago de una transaccion.

3. El sitio web debe ser capaz de entregar cierta retroalimentacion de los campos
que ¢l considera son importantes.

4. El sitio web entrega informacioén acerca de como llenar los campos requeridos
en un formulario.

Eficiencia, errores (Usabilidad).

Heuristicas de Usabilidad de Daniela Quifiones.

H-ECOMMY7 — Minimizar la carga de memoria al usuario

H-ECOMM?7

(3) Muy importante

Minimizar la carga de memoria al usuario

El sistema debe facilitar el trabajo del usuario, evitando que este se vea obligado a

recordar informacién vista previamente para llevar a cabo una transaccion en el

estado actual del sistema. Ademas, las opciones importantes deben ser claramente

visibles y detalladas.

Se deben indicar instrucciones faciles de recordar para el usuario, utilizando

interfaces intuitivas. Ademas, el usuario no debe verse obligado a recordar

informacion previa al estado actual de la transaccion que esta realizando, por lo que

deberia tener que recordar la menor cantidad de informacion para posteriores

acciones.

Carro de compras.

Que el consumidor pueda navegar con mayor tranquilidad por el sitio, sin grandes

distractores que dificulten su estancia en el sitio web.

Puede generar confusion con la heuristica H-ECOMMO.

1. El sitio no requiere recordar informacion de paginas previas, la informacion
necesaria se presenta en la misma pagina.

2. Lainformacion seleccionada en un paso anterior no es solicitada nuevamente.

3.  Es facil re-encontrar informacion que ha sido ubicada anteriormente en el sitio.

Eficiencia, memorabilidad (Usabilidad).

Encontrable (UX).

Heuristicas de Usabilidad de Daniela Quifiones.

H-ECOMMS - Flexibilidad y eficacia de uso

H-ECOMMS
(3) Muy importante
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Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de

Usabilidad / UX

Heuristicas
relacionadas

Id

Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios
Problemas

Checklist

Atributos de

Usabilidad / UX

Heuristicas
relacionadas

Id
Prioridad
Nombre

Flexibilidad y eficacia de uso

El sistema debe disefiarse para que cualquier usuario pueda utilizarlo, es decir, el

sistema debe ser capaz de adaptarse a las necesidades de todos los usuarios a través

de un uso sencillo y eficiente. Ademas, el sistema debe acomodarse a las distintas

formas en que un usuario puede realizar una misma tarea, ya sea manualmente o a

través de filtros o barra de busqueda.

El sistema debe permitir que los usuarios realicen sus transacciones de forma rapida

y efectiva. Para esto, el disefio del sistema debe permitir que usuarios con o sin

experiencia en el uso del sistema, puedan realizar sus actividades con facilidad y sin

inconvenientes, es decir, el sistema debe estar disefiado de manera que usuarios

novatos o expertos sean capaces de alcanzar sus objetivos.

Sistema de busqueda de productos/servicios — Sistema de recomendacion.

Que el usuario navegue sin mayores inconvenientes por el sitio web, que le sea facil

y sea capaz de conseguir lo que desea buscar.

1. Existen atajos personalizables para realizar operaciones frecuentes.

2. Cuando es necesario, el sitio permite al usuario personalizar acciones
frecuentes.

3. Al rellenar un campo, las opciones disponibles se pueden seleccionar sin tener
que escribirlas.

4. Laherramienta de busqueda es visible en todas las paginas del sitio.

5.  El sistema permite filtrar de acuerdo a los intereses del usuario.

Aprendizaje, satisfaccion (Usabilidad).

Usable, creible (UX).

Heuristicas de Usabilidad de Daniela Quifiones.

H-ECOMMD - Diseiio estético y minimalista

H-ECOMM?9

(3) Muy importante

Diseiio estético y minimalista

El sistema debe mostrar solo la informacién relevante, ocultando aquella que no es

necesaria. La informacion debe estar correctamente distribuida, sin sobrecarga de

elementos, mostrando una interfaz agradable al usuario.

El sistema debe tener una adecuada estructura de la informacion, sin sobrecargar al

usuario con informacién irrelevante. Se puede incluir elementos significativos que

ayuden a la navegacion del usuario como por ejemplo animaciones o colores pero

que no sobrecarguen el disefio del sitio web.

Descripcion del producto/servicio.

Que el consumidor navegue sin ruido por el sitio web.

Puede generar confusion con la heuristica H-ECOMM?7.

1. El contenido presentado no agobia al usuario con exceso de texto, imagenes o
algun otro elemento.

2. Se muestran elementos en tamafio acorde al espacio del sitio.

3. Evita que los elementos estén superpuestos, logrando desinformar al usuario.

4. Los colores e imagenes no dificultan la lectura de la informacién expuesta.

Satisfaccion (Usabilidad).

Creible (UX).

Heuristicas de usabilidad de Daniela Quifiones.

Heuristicas de usabilidad de Jaime Diaz.

H-ECOMMI10 — Ayuda al usuario

H-ECOMM10
(3) Muy importante
Ayuda al usuario
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Definicion

Explicacion

Caracteristica

Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

Id
Prioridad
Nombre

Definicion

Explicacion

Caracteristica
Beneficios

Problemas

Checklist

Atributos de
Usabilidad / UX
Heuristicas
relacionadas

El sistema debe entregar alguna opcion de interaccion con los consumidores que
visitan el sitio web, con el fin de que estos puedan comunicarse de manera rapida y
eficaz con el sitio web que provee lo que este desea adquirir. Ademas, el sistema
debe entregar ayuda en cuanto al funcionamiento de la aplicacion. Esta debe ser facil
de encontrar y de entender, debe ser precisa, en lo posible breve y centrada en las
tareas que realiza el usuario.

El sistema dispondra de algin contacto dentro del sitio web que sea de respuesta
inmediata, que ayude a los usuarios a resolver dudas acerca de sus compras. En la
seccion de ayuda debe ser facilmente localizable, con documentacion clara e
instrucciones especificas que colaboren con el logro de los objetivos del usuario.
Servicio al cliente — Agentes inteligentes.

* El consumidor podra resolver sus dudas inmediatamente en un tiempo razonable.

e El consumidor podra encontrar facilmente la documentacion sobre el
funcionamiento del sistema y otras opciones de asesoramiento que le permita
resolver sus dudas.

Ju—

El consumidor tendra acceso a una ayuda virtual desde donde realice la compra.
2. Elsitio presentara un centro de ayuda, que le permitira al usuario resolver dudas
acerca de la utilizacion del sitio en donde esta navegando.

Existe un menu de ayuda visible y facil de encontrar.

4. La documentacioén estd orientada al usuario (entendible para ellos) y a sus
objetivos.

w

Satisfaccion, errores (Usabilidad).

Heuristicas de usabilidad de Daniela Quifiones.

H-ECOMMI11 - Modalidades de pago

H-ECOMMI11

(3) Muy importante

Modalidades de pago

El sistema debe otorgar al usuario una diversas modalidades de pago para la compra

de los productos/servicios ofrecidos.

Con el objetivo de mejorar la experiencia del usuario, es necesario contar con

diversos métodos de pago. Ademas, se debe asegurar que la informacion entregada

en el sitio sea consistente con respecto a la proporcionada por la organizacion que

realmente lo entrega.

Carro de compras — Descripcion del producto/servicio.

El consumidor podra acceder desde cualquier ubicacion al sitio web y podra pagar

con el medio de pago que mas le convenga.

1. El usuario puede estar en algin lugar del mundo y tendra acceso a las
plataformas del sitio web.

2. Se accederan a multiples productos o servicios que se encuentran fuera del
territorio nacional.

3. Se podran observar distintos tipos de moneda, con el fin de adecuarse al
consumidor.

4.  Se podra cancelar con tarjetas de crédito internacionales en sitios web fuera del
territorio nacional.

Accesible (UX)
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J.: Problemas identificados por parte de los evaluadores

del grupo de control

Problemas identificados por el primer evaluador

Comentarios/explicaciones  sobre el

Heuristica

Heuristica

ID Definicion del problema - Duplicado
problema asociada correcta
Supuestos links v flechas Al apretar en el enlace CORPORATIVO o
P1 P y simplemente en la flecha hacia abajo no SWT3 SWT3 -
no hacen nada.
pasa nada.
No deberia aparecer mis ordenes ya que es
P Opcion de mis ordenes es = necesario estar registrado y logeaQO. Por.lo SWTI11 SWTI11 )
un paso extra. tanto, es un paso extra al usuario. Mejor
que solo este el login.
Algunas partes del sitio web ocupan exceso
de espacio con el Gnico fin de que se vea
P3| Exceso de espacio. mas contem.do. Pero para un usuario es SWT12 SWTI2 i
molesto debido a que debe moverse mucho
por la pagina siendo que no deberia ser
necesario
El banner que estd arriba de la pantalla
P4 Bgnner solo aparece en el | donde dice modg mujer, electro, etc. solo SWT7 SWT7 i
sitio peruano. aparece en el sitio web peruano, pero en
ningtin otro
No se puede elegir cuantos | Es necesario que este la opcion de elegir
P5 productos se muestran por | cuando productos se muestran por paginas SWTI11 SWTI11 -
pagina. ej.: 10 :15 :20 o todos.
A primera vista cuando uno esta en alguna
categoria y debe buscar algo por las barras
. laterales, en el ejemplo: categoria, solo
La barra de navegacién muestra algunas y para buscar las otras ha;
P6 lateral al ver solo aparece 1 alg yP . Y SWT11 SWT7 -
que bajar, pero la barra para bajar o subir
cuando se mueve. .
en las opciones solo aparece una vez que se
mueve. también ocurre en precios, filtros,
marca, destacados.
P7 Es posqole comparar | Es posible comparar, por ejemplo, SWT3 SWT3 i
productos incomparables. productos como ropa y un termo.
Al comparar productos y luego poner la
opcion  "volver a los productos" 'y
Comparar productos luego | seleccionar algunos nuevos, se muestran en
P8 de haber comparado otros | el banner de abajo los nuevos productos, SWT3 SWT3 -
productos no funciona. pero al poner comparar siguen los antiguos
agregando los nuevos hasta completar el
maximo de 3.
. . Al entrar en la opcion de comparar todo el
Falta de consistencia en el | .. . . .
. . sitio cambia, no ofreciendo las opciones de
P9 sitio de comparacion de , ] SWT7 SWT7 -
menu de categoria de productos que se
productos.
ofrecen.
Busquedas arrojan | Al usar la barra de busqueda se puede notar
P10 | resultados no siempre | que algunos resultados no tienen que ver SWT3 SWT3 S3
certeros. con lo buscado.
, En el ment superior donde estan las
Nuevas  categorias o categorias, las nuevas solo tienen escrito
P11 | utilizan un identificador & > . . SWTI12 SWTI12 -
NUEVO pero no tienen un cambio de color
adecuado . .
0 algo mas llamativo
En algunos casos algunas categorias las
P12 Mezclan idiomas nombran en ingles siendo que claramente SWTS SWTS )

podrian hacerlo en espafol sin perder el
significado.
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Problemas identificados por el segundo evaluador

ID

S1

S2

S3

S4

S5

S6

S7

S8

S9

S10

S11

S12

S13

Definicién del problema

Pagina de inicio
sobrecargada.

Controles de interfaz
diferentes para misma
accion.

Ayuda de wusuario no
funcional.

Problema en resolucion de
seguimiento de orden.

Texto explicativo para el
usuario presenta codigos.

El control de interfaz

puede confundirse.

Inactividad en Pago no da
permite recuperacion
sencilla.

Anular un pago despliega
mensaje de error.

Control de interfaz no
cumple funcién dicha.

Controles de interfaz
confusos en "Mi Cuenta".
Control de interfaz sin
funcionalidad.

Bot de ayuda no presenta
mensajes claros.

Dificultad para volver a la
seleccion de temas del Bot
de ayuda.

Comentarios/explicaciones  sobre el
problema

Se aprecia una sobrecarga de imagenes
recomendadas en cada seccion, provocando
que si el usuario quiere observar las
recomendaciones de hombres este debe
pasar por innumerables imagenes.

Al navegar entre las paginas del sitio se
observan diferencias entre las imagenes
utilizadas para los controles de interfaz de
la bolsa de compras, asi como, el control de
interfaz asociado a la cuenta del usuario.

Se encuentra disponible un control de
interfaz asociado a ayudar al usuario, el
cual no cumple funcidn aparente.

Al intentar revisar ordenes sin estar
asociado a una cuenta, se presenta una
pagina sin contenido, en la cual no se
sugiere una solucion al problema, ni se
comunica al usuario que se hizo mal.

Se presenta un texto explicativo de uno de
los medios de pago, y este posee palabras
mezcladas con cédigos, lo cual podria
confundir al usuario o restar credibilidad al
medio de pago asociado.

Al estar en el paso 2 de compra, despacho,
existe un control de interfaz para volver al
paso 1, bolsa de compras, pero este tiene de
etiqueta "Editar productos".

Al estar inactivo en algin paso de la
compra por un periodo de tiempo, esta
muestra un error al apretar el control de
interfaz, pero este no ayuda al usuario a
recuperarse de este error.

Al llegar al pago de los productos, si se
desea cambiar de método de pago o anular
la compra, el sitio despliega un error, como
si este fuera un error en la transaccion.
Luego de anular un pago este presenta un
control de interfaz que permite cambiar el
método de pago, pero al presionarlo sigue
seleccionado el medio de pago previamente
elegido.

Al entrar en pagina de "Mi cuenta" se
observan 2 controles de interfaz similares
que podran confundir al usuario.

Se presenta un control de interfaz sin
representacion escrita que no tiene sentido
para el usuario.

El Bot de ayuda presenta una lista de
topicos de los cuales se pueden elegir,
ademads presenta un area donde escribir que
presenta el mensaje "Escribe tu mensaje...",
lo cual no es tan claro para el usuario.

Al seleccionar un tema de ayuda del Bot de
ayuda, no se especifica una forma de volver
al ment para seleccionar un tema distinto.

Heuristica
asociada

SWTI12

SWT8

SWT14

SWT13

SWTS5

SWTI11

SWT13

SWT2

SWT2

SWT7

SWT12

SWT14

SWT6

Heuristica
correcta

SWTI12

SWT8

SWT3

SWT3

SWT13

SWT3

SWT13

SWT2

SWT3

SWTI11

SWT7

SWT3

SWT6

Duplicado

S15

P10

T16

S9

S6

T15

T1
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S14

S15

Cambio de moneda no
funciona inmediatamente.

Diferentes
representaciones del
mismo control de interfaz.

Al cambiar de moneda en la pagina, esta no
se refresca automaticamente, se debe
cambiar de pagina y no funciona al
actualizar.

Se presentan distintas representaciones del
sitio perdiendo la consistencia del sitio. En
particular  existen  al menos 3
representaciones de la bolsa de compras en
el sitio, inclusive 1 de estos no reconoce los
articulos dentro de la bolsa.

Problemas identificados por el tercer evaluador

ID

Tl

T2

T3

T4

T5

T6

T7

T8

Definicion del problema

Ayuda no entrega la
informacion deseada.

Cambio de moneda no se
ve reflejado
instantaneamente.

Se muestra encabezado sin
informacion.

Al cambiar el tipo de
moneda muestra el precio
final como un hibrido de la
moneda anterior y la
actual.

Si ingreso a la
funcionalidad de comparar
productos no  puedo
modificar el tipo de
moneda.

Si hago clic a "mi cuenta"
en el sitio, me muestra una

interfaz con colores
distintos a los de wun
usuario que no ha
ingresado.

Mentl muy invasivo.

Mena de cambio de
moneda no tiene nada que
indique lo qué es.

Comentarios/explicaciones  sobre el
problema

Al intentar utilizar "Amanda" la asistente
virtual de Falabella, no se indica como
debes formular la pregunta para obtener
una respuesta, por lo que termind no
entregandome nada de informacion.

En la parte inferior del sitio web, intento
cambiar el tipo de moneda con que se
presentan los precios de los productos, pero
al hacer clic en las opciones de EURO o
DOLAR sélo se actualiza la pagina y no
muestra cambio alguno (no a simple vista)
Se muestra el encabezado "Promociones
para tu bolsa de compras", sin embargo, no
muestra nada, ni siquiera un mensaje de
"No hay promociones disponibles" o algo
asi.

Cambié el tipo de moneda a DOLAR, y en
la vista general de productos se ven bien
los precios con su conversion. Pero al
ingresar el producto se muestra el precio de
la moneda anterior con el signo de la
moneda actual.

Me muestra la lista general de productos en
dolares, al comparar los productos me los
muestra en EUROS (tltimo cambio), pero
dentro de la ventana de comparacion de
productos no se me permite cambiar el tipo
de moneda.

Desde la pagina principal de Falabella,
presioné mi nombre en la esquina superior
derecha, y entre las opciones se encuentra
"Mi cuenta", al presionar me redirigié a un
sitio similar a Falabella, pero con colores y
distribucion ligeramente diferentes al sitio
donde me encontrada previamente.

Solo al posar el cursor sobre la barra de
menu en la seccion superior, éste de

imponer en toda la pantalla del
computador.

Una persona podria pensar que se
mostraran el valor del cambio, no

necesariamente las conversiones reflejadas
en los productos, porque solo estd la lista
desplegable con las tres opciones, no existe
algin mensaje que oriente al usuario.

SWTI1

SWT7

Heuristica
asociada

SWT3

SWT1

SWT1

SWT3

SWT6

SWT7

SWTI11

SWTI

SWT2

SWT8

Heuristica
correcta

SWT3

SWT2

SWT1

SWT3

SWT6

SWT7

SWT12

SWTI

T2

S2

Duplicado

S12

S14
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T9

T10

T11

T12

T13

T14

T15

T16

T17

En "mi cuenta" existe
dentro del menu lateral la
opcion  "Ayuda", cuya

simbologia es un paquete
de regalo.

En  ciertas  secciones
"iguales" no se muestran
todo el contenido que en
otro si.

Orden entre subcategorias
en categorias similares no
es igual.

Se muestran productos con
precio y otros no.

Una secciéon del menu
SOLO parece el posar el
cursor.

Visualizacion de
categorias fuera de rango
del espacio otorgado para
éstas.

Iconos  similares  que
confunden al usuario.

Muestra sigla que no se
explica y se supone estd
entregando informacion al
usuario.

No se visualiza la
informacion de la misma
manera al ingresar a las
categorias del menu de la
barra superior.

En "mi cuenta" existe dentro del menu
lateral la opcion "Ayuda", cuya simbologia
es un paquete de regalo. Al presionar
dentro de la opcion el sitio me da la
alternativa de "Crear ahora mi lista de
regalos".

Al ingresar a "ACCESORIOS" y luego
ingresar a algin subment general (Relojes,
Joyas.) se muestra la informacion de ciertos
productos y luego un enunciado de "Marcas
destacadas", pero en otras secciones omite
dicho enunciado.

Si ingreso a "Moda mujer" se tiene 8
subcategorias, en un orden determinado,
mientras que si ingreso a "Moda hombre"
también se tienen 8 subcategorias, pero el
orden entre ambas categorias varia
levemente.

En la categoria "ACCESORIOS-> JOYAS"
se tienen imagenes generales para ingresar
a los productos de esta subcategoria, sin
mostrarlos uno por uno. Pero sélo algunas
imagenes muestran un precio.

Cuando se ingresa a la version de Falabella
doénde se encuentra hospedada "mi cuenta",
la barra superior de menu es distinta a la
actual, y en la parte final de ésta aparece
una nueva categoria si se posa el cursor.

Las palabras se salen del bloque de menu.
Visualizandose sobre el contenido que se
encuentra en el sitio.

Icono muy similar para representar, una
bolsa de papel y un candado. Las cuales
confunden ya que solo las diferencia su
color y vagamente su forma.

Cuando se configura el despacho de un
producto y este no estd disponible para
algin método de envio se muestra
"Desafortunadamente  CC  no  estd
disponible (...)" pero nunca se menciona
que es CC.

No se visualizan de la misma manera los
productos si  accedo a ellos desde
"ACCESORIOS-> Joyeria" que
"DEPORTES -> Vestuario de hombres". El
primero muestra un resumen de lo que
Falabella entrega, junto con categorias,
ofertas e imperdibles de la categoria,
mientras que el segundo muestra
inmediatamente todos los productos en
algun listado.

SWT5

SWT7

SWT10

SWT7

SWT7

SWT12

SWTI11

SWT13

SWT7

SWT5

SWT7

SWT7

SWT7

SWT7

SWT12

SWTI11

SWT13

SWT7

T17

S10

S5

T10
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K.: Problemas identificados por parte de los evaluadores
del grupo experimental

Problemas identificados por el primer evaluador

ID

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

P9

P10

Definicion del
problema
Problemas con el

cambio de divisa.

Mismas opciones con

distinto nombre.

No es posible deshacer
una eliminaciéon de un
producto en la bolsa de
compras.

Sistema no mantiene
informado al realizar
una eliminaciéon de un
producto en la bolsa de
compras.

Sistema no mantiene
informado al usuario al
momento de recalcular
el monto total de las
compras.

Sitio no informa que no
se pueden comparar mas
de 3 productos en
simultaneo.

Los filtros no se adaptan
en razéon a la clase de
productos.

Confusion  debido a
opciones con el mismo
nombre.

Despliegue de categorias
de productos carecen de
un claro estandar.

Sobrecarga de
informacion al comparar
ciertos productos.

Comentarios/explicaciones sobre el
problema

Al querer cambiar el tipo de moneda
utilizada en el sitio, para poder acceder a
los tipos de moneda, es necesario hacer
clic en el texto y no en la flecha, lo cual
no es intuitivo ni del todo comodo.

El sitio hace un gran énfasis a los
servicios con despacho y posee de
multiples maneras la posibilidad de
realizar un seguimiento de los productos.

Al eliminar un producto de la bolsa de
compras, no existe la opcion de poder
deshacer la accion de haberlo quitado
(eliminado) de la bolsa de compras.

Para cuando se quita (elimina) un
producto de la bolsa de compras no existe
una retroalimentacion de parte del sistema
que informe sobre el éxito o fracaso de
haber sacado el producto de la bolsa de
compras.

Para cuando se agrega o quitan productos
de la bolsa, el sistema no informa de
manera clara que la barra inferior
(Footer), se encuentra procesando y
recalculando el monto total asociado a las
compras.

Al momento de seleccionar 3 productos
para comparar, no es posible agregar un
cuarto producto, sin embargo, el sistema
no informa que no es posible, no existe
retroalimentacion alguna.

Sin importar el tipo de producto, los
filtros son genéricos, es decir no se
adaptan en razon a los tipos de productos
que se estan desplegando.

Hay ciertas categorias de productos que
poseen el mismo nombre, pero que no
hacen referencia al mismo tipo de
productos, lo que deriva en una confusion
para el usuario.

Al navegar por las distintas clases de
productos, no se aprecia un estandar en la
manera en que se muestran las categorias.
Es posible comparar pares o trios de
productos que unicamente difieren del
color, siendo equivalentes entre ellos en
todas las demas caracteristicas, al
compararlos lo Ginico que se genera es un
despliegue de informacion redundante y
que sobrecarga al lector.

Problemas identificados por el segundo evaluador

Heuristica
asociada

H-ECOMM5

H-ECOMM3

H-ECOMM4

H-ECOMM1

H-ECOMM1

H-ECOMMI1

H-ECOMMS

H-ECOMM3

H-ECOMMS

H-ECOMM9

Heuristica
correcta

H-ECOMM5

H-ECOMM3

H-ECOMM4

H-ECOMM1

H-ECOMM1

H-ECOMMI

H-ECOMMS

H-ECOMM3

H-ECOMMS

H-ECOMM9

Duplicado
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ID

S1

S2

S3

S4

S5

S6

S7

S8

S9

S10

S11

S12

S13

S14

S15

Definicion del problema

Palabras desconocidas
para usuarios inexpertos.

Objeto inconsistente.

Pagina sin los estandares
de Falabella.

Palabras en
espaiol.

inglés y

Disefio poco estético.

No indica la seccion en la
que se esta actualmente.

No da informacioén sobre
qué esta pasando.

Redirecciona a
seccion nada que ver.

una

No da la opcion de agregar
direcciones de despacho.

Cierre de sesion
inesperado.
Imposibilidad de iniciar

sesion.

Error y no puedo volver
atras.

No puedo deshacer una
opcion.

No puedo volver a la
pagina anterior.

Inconsistencia de disefo.

Comentarios/explicaciones sobre el
problema

En la pagina principal aparece el
término "trackea", que puede ser
desconocido para la mayoria de los
usuarios.

En la pagina principal hay una burbuja
de un icono femenino que no queda
claro para que sirve hasta que se hacer
clic sobre él.

Al ir a la pagina "club bebé", se dirige a
una pagina totalmente distinta que no
tiene el disefio propio de la pagina
Falabella.

En la seccién novios hay una zona que
se llama "Crate & Barrel", totalmente
distinto al idioma en el cual estd
desplegada el resto de la pagina.

Una vez iniciado sesidn, en la zona de
datos personales los cuadros para
ingresar o modificar los datos estan
desencajados, lo que hace que no se vea
bien.

Al iniciar sesion e ingresar a cualquiera
de las secciones de "Mi Cuenta" no da
informacion de la seccion en la se esta
actualmente.

En la zona de cupones, si no hay
cupones aparece de todas formas la
tabla, pero vacia, sin ningin tipo de
comentario que indique algo.

Al estar dentro de mi cuenta y colocar
cambiar direccion principal me redirige
a una seccion que no tiene nada que ver
con cambiar direccion principal.

En la zona de despacho, luego de haber
iniciado sesion, me da la opcion de
agregar direcciones de despacho a
domicilio, pero no me da la opcion de
agregar direcciones de retiro en tiendas.
Al estar dentro de mi cuenta y hacer clic
en mis Ordenes, me cierra sesion y
retorna a la pagina principal.
Continuando con lo anterior, al intentar
iniciar sesion nuevamente, me desplegd
un mensaje de error

Al intentar ingresar al mapa del sitio,
me retorna la misma pagina de error
que la anterior y no me deja volver al
lugar donde estaba anteriormente.

Al ingresar a la seccion ayuda, se me
despliega un chat y me da la opcion de
elegir una seccion, en caso de querer
elegir inmediatamente otra no me lo
permite.

Al hacer clic en "Trabaja con nosotros"
me redirecciona a una pagina
totalmente nueva y no me da la opcioén
de volver a la pagina de Falabella

Al ingresar a la seccion "Consultar por
tus documentos electronicos", la nueva
seccion tiene un disefio totalmente

Heuristica
asociada

H-ECOMM3

H-ECOMM5

H-ECOMMS

H-ECOMM5

H-ECOMM9

H-ECOMM1

H-ECOMM1

H-ECOMM1

H-ECOMMS

H-ECOMMI1

H-ECOMM1

H-ECOMMG6

H-ECOMM4

H-ECOMM4

H-ECOMMS

Heuristica
correcta

H-ECOMM3

H-ECOMM5

H-ECOMMS

H-ECOMM5

H-ECOMM9

H-ECOMM1

H-ECOMM1

H-ECOMM2

H-ECOMM2

H-ECOMM2

H-ECOMM2

H-ECOMM®6

H-ECOMM4

H-ECOMM4

H-ECOMMS

Duplicado
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S16

Sobrecarga de
informacion.

distinto al de la pagina.

En la seccion "Concursos" la
informacion se despliega de manera
poco estética a la vista del usuario.

Problemas identificados por el tercer evaluador

ID

T1

T2

T3

T4

T5

T6

T7

T8

T9

Definicion del problema

Falta de pantalla de carga.

Cambio de mend.

Cambio de footer.

Guardado automatico de
tarjeta.

Promociones vacias.

Cambio de idioma.

Inconsistencia en precios.

Chatbot solo en home.

Chatbot sin libertad.

Comentarios/explicaciones sobre el
problema

Al ingresar a una nueva pagina, si la
conexion de internet no es buena, el sitio
web muestra gran parte de la pantalla
blanca, sin indicar que los elementos se
estan cargando. Esta situacion no es
perceptible cuando el usuario tiene buen
internet.

Al ingresar al sitio web, éste muestra un
menu que se mantiene al ingresar a las
distintas categorias de productos. Sin
embargo, hay ciertas paginas que
muestran un menu diferente.

Al ingresar al sitio web, éste muestra un
footer que se mantiene al ingresar a las
distintas paginas. Sin embargo, existen
excepciones, en las cuales se visualiza
un footer desactualizado con menor
informacion que el inicial del sitio web.
Al comprar un producto a través del sitio
web, e ingresar una tarjeta de crédito
como medio de pago, el sitio guarda sin
el permiso del usuario la informacion de
esta tarjeta. El usuario solo se dard
cuenta una vez que realice otra compra
en el sitio. No existe una opcion para no
guardar la tarjeta.

Al no tener productos en mi "Bolsa", el
sitio web intenta mostrarme
"Promociones para mi Bolsa de
Compras", el cual muestra una seccion
vacia e innecesaria.

No existe, 0 no se encuentra la opcion
para cambiar el idioma del sitio web.
Existen usuarios que recién vienen
llegando al pais, y aun no manejan
completamente el idioma espafiol.
Muchas veces se muestra un mismo
producto, con precios distintos, siendo
inconsistente con lo que se presenta en el
sitio web. Ademas, un mismo producto
se puede presentar de distintas formas,
con precios cambiados.

El chatbot se supone es un agente que
proporciona ayuda durante toda la
estancia del usuario en el sitio web. Sin
embargo, este solo se muestra en el
Home, y desaparece al navegar por el
sitio.

Al seleccionar una erréoneamente una
opcion en el chatbot, no es posible
continuar preguntando al agente. Es
necesario recargar la pagina nuevamente

H-ECOMM9

Heuristica
asociada

H-ECOMM1

H-ECOMM5

H-ECOMM5

H-ECOMM2

H-ECOMMO9

H-ECOMMS8

H-ECOMMS5

H-ECOMMS5S

H-ECOMM4

H-ECOMM9

Heuristica
correcta

H-ECOMM1

H-ECOMM5

H-ECOMM5

H-ECOMM2

H-ECOMM9

H-ECOMMS

H-ECOMMS5

H-ECOMMS5

H-ECOMM4

Duplicado
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T10

T11

T12

T13

T14

T15

Producto "disponible", no
se puede comprar.

Publicidad no efectiva.

No se indica falta de
disponibilidad de
productos en promocion.

Variacion de medios de
pago disponible.

Filtro mal especificado.

Icono de Ayuda.

para continuar interactuando con el
chatbot.

Si un producto no se puede comprar por
internet, el sitio web igualmente indica
que esta disponible.

Existe publicidad orientada
especificamente a usuarios de una region
en particular. Si el usuario ya especifico
su region anteriormente, la publicidad
presentada no es efectiva y puede llegar
a confundir al usuario.

Se promocionan productos que no tienen
disponibilidad actual.

En el detalle de los productos se indica
que los medios de pago disponible
pueden variar segun tipo de despacho,
pero no se indica mas a detalle los tipos
de despacho que varian la manera en que
compran los usuarios.

Al revisar un listado de productos y
querer filtrarlos, aparece un filtro de
"Mas comentados". Este filtro, a mi
parecer, deberia ser "Mejor evaluados",
ya que se evaliia segin el promedio de
puntuaciéon que tienen, mas que de la
cantidad de evaluaciones y comentarios
que se le han realizado.

El icono de "Ayuda" en "Mi Cuenta", no
tiene relacion con el concepto.

H-ECOMMG6

H-ECOMM3

H-ECOMM6

H-
ECOMMI1

H-ECOMM5

H-ECOMM3

H-ECOMM6

H-ECOMM3

H-ECOMM6

H-ECOMM11

H-ECOMM3

H-ECOMM3
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L.: Problemas comunes entre SWT y H-ECOMM

Problemas clasificados como P2 en el conjunto de
heuristicas para sitios web eCommerce

ID

P6

S1

S4

T9

T15

Definicion del
problema
Sitio no informa

que no se pueden
comparar mas de 3
productos en
simultaneo.

Palabras
desconocidas para
usuarios
inexpertos.

Palabras en inglés
y espaiiol.

Chatbot sin
libertad.

Icono de Ayuda.

Comentarios/explicaciones
sobre el problema

Al momento de seleccionar 3
productos para comparar, no es
posible agregar un cuarto
producto, sin embargo, el
sistema no informa que no es
posible, no existe
retroalimentacion alguna.

En la pagina principal aparece
el término "trackea", que puede
ser desconocido para la
mayoria de los usuarios.

En la seccién novios hay una
zona que se llama "Crate &
Barrel", totalmente distinto al
idioma en el cual esta
desplegada el resto de la
pagina.

Al seleccionar una
erroneamente una opcion en el
chatbot, no es posible continuar
preguntando al agente. Es
necesario recargar la pagina
nuevamente para continuar
interactuando con el chatbot.

El icono de "Ayuda" en "Mi
Cuenta", no tiene relacion con
el concepto.

Problemas clasificados como P3 en el conjunto de
heuristicas para sitios web transaccionales

Definicion del

1y problema

Comparar
productos luego de

P8 haber  comparado
otros productos no
funciona.

P12 = Mezclan idiomas.

P12 = Mezclan idiomas.

Dificultad para
volver a la
seleccion de temas
del Bot de ayuda.

S13

En  "mi cuenta"
existe dentro del
menu lateral la

T9 opcion  "Ayuda",
cuya simbologia es
un  paquete de
regalo.

Comentarios/explicaciones
sobre el problema

Al comparar productos y
luego poner la opcion
"volver a los productos" y
seleccionar algunos nuevos,
se muestran en el banner de
abajo los nuevos productos,
pero al poner comparar
siguen los antiguos
agregando los nuevos hasta
completar el maximo de 3.
En algunos casos algunas
categorias las nombran en
ingles siendo que
claramente podrian hacerlo
en espaiol sin perder el
significado.

En algunos casos algunas
categorias las nombran en
ingles siendo que
claramente podrian hacerlo
en espafol sin perder el
significado.

Al seleccionar un tema de
ayuda del Bot de ayuda, no
se especifica una forma de

volver al menu para
seleccionar un tema
distinto.

En "mi cuenta" existe
dentro del menu lateral la
opcion  "Ayuda", cuya

simbologia es un paquete de
regalo. Al presionar dentro
de la opcién el sitio me da
la alternativa de "Crear
ahora mi lista de regalos".
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M.: Problemas relacionados con caracteristicas o aspectos
especificos de la aplicacion

Problemas identificados por grupo de control

ID

P7

P8

P9

S3

S4

S7

S8

S12

S13

T5

T9

T12

Definicion del
problema

Es posible comparar
productos
incomparables.
Comparar  productos
luego de haber
comparado otros

productos no funciona.

Falta de consistencia

en el sitio de
comparacion de
productos.

Ayuda de usuario no
funcional.

Problema en
resolucion de
seguimiento de orden.

Inactividad en Pago no
da permite
recuperacion sencilla.

Anular  un pago
despliega mensaje de
error.

Bot de ayuda no
presenta mensajes
claros.

Dificultad para volver
a la seleccion de temas
del Bot de ayuda.

Si  ingreso a la
funcionalidad de
comparar productos no
puedo modificar el
tipo de moneda.

En "mi cuenta" existe
dentro del menu lateral
la opcion "Ayuda",
cuya simbologia es un
paquete de regalo.

Se muestran productos
con precio y otros no.

Comentarios/explicaciones sobre el problema

Es posible comparar, por ejemplo, productos como ropa y
un termo.

Al comparar productos y luego poner la opcion "volver a
los productos" y seleccionar algunos nuevos, se muestran
en el banner de abajo los nuevos productos, pero al poner
comparar siguen los antiguos agregando los nuevos hasta
completar el maximo de 3.

Al entrar en la opcion de comparar todo el sitio cambia,
no ofreciendo las opciones de menu de categoria de
productos que se ofrecen.

Se encuentra disponible un control de interfaz asociado a
ayudar al usuario, el cual no cumple funcidn aparente.

Al intentar revisar ordenes sin estar asociado a una
cuenta, se presenta una pagina sin contenido, en la cual
no se sugiere una solucion al problema, ni se comunica al
usuario que se hizo mal.

Al estar inactivo en algiin paso de la compra por un
periodo de tiempo, esta muestra un error al apretar el
control de interfaz, pero este no ayuda al usuario a
recuperarse de este error.

Al llegar al pago de los productos, si se desea cambiar de
método de pago o anular la compra, el sitio despliega un
error, como si este fuera un error en la transaccion.

El Bot de ayuda presenta una lista de topicos de los
cuales se pueden elegir, ademas presenta un area donde
escribir que presenta el mensaje "Escribe tu mensaje...",
lo cual no es tan claro para el usuario.

Al seleccionar un tema de ayuda del Bot de ayuda, no se
especifica una forma de volver al ment para seleccionar
un tema distinto.

Me muestra la lista general de productos en dolares, al
comparar los productos me los muestra en EUROS
(Gltimo cambio), pero dentro de la ventana de
comparacion de productos no se me permite cambiar el
tipo de moneda.

En "mi cuenta" existe dentro del menu lateral la opcion
"Ayuda", cuya simbologia es un paquete de regalo. Al
presionar dentro de la opcion el sitio me da la alternativa
de "Crear ahora mi lista de regalos".

En la categoria "ACCESORIOS-> JOYAS" se tienen
imagenes generales para ingresar a los productos de esta
subcategoria, sin mostrarlos uno por uno. Pero solo
algunas imagenes muestran un precio.

Caracteristica sitios web

eCommerce asociada

Sistema de busqueda
productos/servicios.

Sistema de busqueda
productos/servicios.

Sistema de busqueda

productos/servicios.

Agentes inteligentes.

Servicio PostVentas.

Carro de compras.

Carro de compras.

Agentes inteligentes.

Agentes inteligentes.

Sistema de busqueda
productos/servicios.

Agentes inteligentes.

Descripcion
producto/servicio.

de

de

de

de

del
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Problemas identificados por grupo experimental

ID

P2

P3

P4

P5

P6

P10

S2

S9

S13

T4

T5

T7

T8

T9

Definicion del

problema

Mismas opciones con
distinto nombre.

No es posible deshacer
una eliminacién de un
producto en la bolsa
de compras.

Sistema no mantiene
informado al realizar
una eliminacion de un
producto en la bolsa
de compras.

Sistema no mantiene
informado al usuario
al momento de
recalcular el monto
total de las compras.
Sitio no informa que
no se pueden comparar
mas de 3 productos en
simultaneo.

Sobrecarga de
informacion al
comparar ciertos
productos.

Objeto inconsistente.

No da la opcion de
agregar direcciones de
despacho.

No puedo deshacer
una opcion.

Guardado automatico
de tarjeta.

Promociones vacias.

Inconsistencia en
Precios.

Chatbot solo en home.

Chatbot sin libertad.

Comentarios/explicaciones sobre el problema

El sitio hace un gran énfasis a los servicios con despacho
y posee de multiples maneras la posibilidad de realizar un
seguimiento de los productos.

Al eliminar un producto de la bolsa de compras, no existe
la opcidn de poder deshacer la accion de haberlo quitado
(eliminado) de la bolsa de compras.

Para cuando se quita (elimina) un producto de la bolsa de
compras no existe una retroalimentacion de parte del
sistema que informe sobre el éxito o fracaso de haber
sacado el producto de la bolsa de compras.

Para cuando se agrega o quitan productos de la bolsa, el
sistema no informa de manera clara que la barra inferior
(Footer), se encuentra procesando y recalculando el
monto total asociado a las compras.

Al momento de seleccionar 3 productos para comparar,
no es posible agregar un cuarto producto, sin embargo, el
sistema no informa que no es posible, no existe
retroalimentacion alguna.

Es posible comparar pares o trios de productos que
unicamente difieren del color, siendo equivalentes entre
ellos en todas las demas caracteristicas, al compararlos lo
Unico que se genera es un despliegue de informacion
redundante y que sobrecarga al lector.

En la pagina principal hay una burbuja de un icono
femenino que no queda claro para que sirve hasta que se
hacer clic sobre él.

En la zona de despacho, luego de haber iniciado sesion,
me da la opcion de agregar direcciones de despacho a
domicilio, pero no me da la opcidn de agregar direcciones
de retiro en tiendas.

Al ingresar a la seccion ayuda, se me despliega un chat y
me da la opcion de elegir una seccion, en caso de querer
elegir inmediatamente otra no me lo permite.

Al comprar un producto a través del sitio web, e ingresar
una tarjeta de crédito como medio de pago, el sitio guarda
sin el permiso del usuario la informacion de esta tarjeta.
El usuario solo se dara cuenta una vez que realice otra
compra en el sitio. No existe una opcion para no guardar
la tarjeta.

Al no tener productos en mi "Bolsa", el sitio web intenta
mostrarme "Promociones para mi Bolsa de Compras", el
cual muestra una seccion vacia e innecesaria.

Muchas veces se muestra un mismo producto, con precios
distintos, siendo inconsistente con lo que se presenta en el
sitio web. Ademas, un mismo producto se puede
presentar de distintas formas, con precios cambiados.

El chatbot se supone es un agente que proporciona ayuda
durante toda la estancia del usuario en el sitio web. Sin
embargo, este solo se muestra en el Home, y desaparece
al navegar por el sitio.

Al seleccionar una erréneamente una opciéon en el
chatbot, no es posible continuar preguntando al agente. Es
necesario recargar la pagina nuevamente para continuar
interactuando con el chatbot.

Caracteristica sitios web

eCommerce asociada

Servicio PostVentas.

Carro de compras.

Carro de compras.

Carro de compras.

Sistema de busqueda
productos/servicios.

Sistema de busqueda
productos/servicios.

Agentes inteligentes.

Carro de compras.

Agentes inteligentes.

Carro de compras.

de

de

Sistema de recomendacion.

Descripcion
producto/servicio.

Agentes inteligentes.

Agentes inteligentes.

del
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T10

T12

T13

T15

Producto "disponible",
no se puede comprar.
No se indica falta de
disponibilidad de
productos en
promocion.

Variacion de medios
de pago disponible.

Icono de Ayuda.

Si un producto no se puede comprar por internet, el sitio
web igualmente indica que esta disponible.

Se promocionan productos que no tienen disponibilidad
actual.

En el detalle de los productos se indica que los medios de
pago disponible pueden variar segln tipo de despacho,
pero no se indica mas a detalle los tipos de despacho que
varian la manera en que compran los usuarios.

El icono de "Ayuda" en "Mi Cuenta", no tiene relacion
con el concepto.

Descripcion del
producto/servicio.

Descripcion del
producto/servicio.

Carro de compras.

Agentes inteligentes.
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N.: Notas asignadas por los evaluadores a los problemas
encontrados

Problemas identificados por el grupo de control

ID

P1

P2
P3
P4

P5

Po6

P7

P8

P9

P10

P11

P12

S1

S2

S3

S4

S5

S6

S7

S8

Definicion del problema

Supuestos links y flechas no
hacen nada.

Opcion de mis ordenes es
un paso extra.

Exceso de espacio.

Banner solo aparece en el
sitio peruano.

No se puede elegir cuantos
productos se muestran por
pagina.

La barra de navegacion
lateral al ver solo aparece
cuando se mueve.

Es posible comparar
productos incomparables.
Comparar productos luego
de haber comparado otros
productos no funciona.

Falta de consistencia en el
sitio de comparacion de
productos.

Busquedas arrojan
resultados no  siempre
certeros.

Nuevas  categorias  no
utilizan un identificador
adecuado

Mezclan idiomas

Péagina de inicio
sobrecargada.

Controles de interfaz
diferentes  para  misma
accion.

Ayuda de wusuario no
funcional.

Problema en resolucion de
seguimiento de orden.

Texto explicativo para el
usuario presenta codigos.

El control de interfaz puede
confundirse.

Inactividad en Pago no da
permite recuperacion
sencilla.

Anular un pago despliega

Evaluador
1
F S C
1
2 2 4
2 2 4
2.1 3
4 1 5
2 2 4
3,25
2 35
4 216
2 35
11 2
2 2 4
3.2 5
3 14
2 2 4
2 416
1 2 3
2 24
2 2 4
1 12 3

Evaluador
2
F S C
1 3 4
213
2.1 3
1 12
2.2 4
1123
3 36
2 .35
2 .35
1123
2.2 4
2 .35
3 .25
3 36
2 .35
3 47
1 23
3.1 4
2.2 4
2 .35

Evaluador

3
F S C

0 0
22 4
11 2
0o 1 1
4 1 5
2124
3,25
2,35
4 2 6
1 3 4
31 4
0 00
21 3
11 2
1 0 1
4 3 7
1 2 3
21 3
235
1 3 4

Promedio
S F C
1 1,3 23
2 1,7 3,7
1,7 13 3
1 1 2
33 1,3 4,7
1,7 2 3,7
3 23 53
2 3 5
33 23 57
1,3 | 2,7 4
2 1,3 33
1,3 1,7 3
2,7 | 1,7 43
23 1,7 4
1,7 | 1,7 33
3 3,7 6,7
1 2 3
23 | 1,3 3,7
2 23 43
1,3 | 2,7 4

Desviacion

S
1

0,6

1,2

s

0,6

1,2

0,6

1,2

b

0,6

s

0,6

0,6

0,6

estandar
F

1,5

0,6
0,6
0

0,6

0,6

0,6

0,6

0,6

1,6
0,6

1,2

1,6

0,6

0,6

0,6

0,6

C

0,6

0,6

0,6

0,6

0,6

1,2

s

2,6
1,2

s

0,6

0,6

0,6
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S9

S10

S11

S12

S13

S14

S15

Tl

T2

T3

T4

TS

T6

T7

T8

T9

T10

T11

T12

mensaje de error.

Control de interfaz no
cumple funcioén dicha.
Controles de interfaz
confusos en "Mi Cuenta".
Control de interfaz sin
funcionalidad.

Bot de ayuda no presenta
mensajes claros.

Dificultad para volver a la
seleccion de temas del Bot
de ayuda.

Cambio de moneda no
funciona inmediatamente.
Diferentes representaciones
del mismo control de
interfaz.

Ayuda no entrega la
informacion deseada.
Cambio de moneda no se ve
reflejado instantdneamente.
Se muestra encabezado sin
informacion.

Al cambiar el tipo de
moneda muestra el precio
final como un hibrido de la
moneda anterior y la actual.

Si ingreso a la
funcionalidad de comparar
productos no puedo

modificar el tipo de
moneda.

Si hago clic a "mi cuenta"
en el sitio, me muestra una
interfaz con colores
distintos a los de un usuario
que no ha ingresado.

Ment muy invasivo.

Ment de cambio de moneda
no tiene nada que indique lo
qué es.

En "mi cuenta" existe
dentro del menu lateral la
opcion  "Ayuda", cuya
simbologia es un paquete de
regalo.

En ciertas secciones
"iguales" no se muestran
todo el contenido que en
otro si.

Orden entre subcategorias
en categorias similares no
es igual.

Se muestran productos con
precio y otros no.

2,3

1,7

33

2,7

1,7

2,7

2,3

3,7

2,3

2,7

33

2,7

2,3

2,3

2,3

33

1,3

2,3

2,3

2,3

3,7

2,7

1,3

1,3

2,7

1,7

5,7

5,7

3,7

5,7

4,3

4,3

7,3

4,7

5.3

43

4,3

0,6

0,6

0,6

0,6

0,6

0,6

0,6

0,6

0,6

1,2

1,5

0,6

0,6

0,6

1,2

0,6

0,6

0,6

0,6

0,6

0,6

0,6

1,2

0,6

0,6

1,7

0,6

1,5

0,6

0,6

0,6

0,6

1,7

0,6

1,2

1,5



Una seccion del menu
T13 SOLO parece el posar el '3 1 4 2 2 4 1 3 4 2 2 4 1 1 0
CUrsor.
Visualizacion de categorias
T14  fuera de rango del espacio | 2 2 4 2 /1 3 1 3 4 17 2 37 06 1 06
otorgado para éstas.
Iconos similares que

T15 . 2.2 4 2 3 5 21 3 2 2 4 0 1 1
confunden al usuario.
Muestra sigla que no se

T1e CXplica y se supone estd | i g, 5,5 o 4 03 23 47 06 06 12

entregando informacion al

usuario.

No se  visualiza la

informacion de la misma
T17  manera al ingresar a las |2 2 4 3 3 6 2 0 2 23 1,7 4 06 15 2

categorias del menu de la

barra superior.

Problemas identificados por el grupo experimental

D Definicién del problema Evaluador Evaluador Evaluador Promedio Desleaclon
1 2 3 estandar
F S € F S C F S C F S \% F S C
py | Problemasconel cambiode =\ oy 5,35 67 23 4 12 12 2
divisa.

Mismas opciones con
distinto nombre.
No es posible deshacer una
P3 eliminacion de un producto 2 4 6 2 4|6 1 1 2 1,7 3 4706 1,7 23
en la bolsa de compras.
Sistema no mantiene
py | informado al realizar una |, 55, 35 33 6 23 3 53 06 0 06
eliminacion de un producto
en la bolsa de compras.
Sistema no mantiene
ps | informado. al wswario “al' )"y gy, g 4 0 23 43 0 06 06
momento de recalcular el
monto total de las compras.
Sitio no informa que no se
P6 | pueden comparar mas de 3 2 ' 2 4 2 2 4 1 2|3 1,7 2 3706 0 @06
productos en simultaneo.
Los filtros no se adaptan en
razdn a la clase de productos.
Confusion debido a opciones
con el mismo nombre.
Despliegue de categorias de
P9 | productos carecen de un 2 1 |3 3 2 5 3 2 527 1,7 43 066 06 1.2
claro estandar.
Sobrecarga de informacion al

P2 302,52 2 4 2 2423 2 43 06 0 06

P7

P8

P10 . 2.1 /3 1 2 32 3 5 1,7 2 3,7 | 0,6 1 1,2
comparar ciertos productos.

gy | Palabras desconocidas para ' ) 'y 15,55y, 3 17 2 37 06 1 12
usuarios inexpertos.

S2 Objeto inconsistente. 21 /3/2 /2 4 1 01 17 1 27 06 1 1,6

33 Pagina sin los estandares de L1 2 1 3 4 2 2 4 13 2 33 06 1125
Falabella.
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S4
S5

S6

S7

S8

S9
S10
S11

S12

S13

S14

S15
S16
Tl
T2
T3

T4

TS
T6
T7
T8
T9

T10
TI1

T12

TI3

T14
TI5

Palabras en inglés y espaiiol.
Disefio poco estético.

No indica la seccién en la
que se esta actualmente.

No da informacién sobre qué
estd pasando.

Redirecciona a una seccion
nada que ver.

No da la opcioén de agregar
direcciones de despacho.
Cierre de sesion inesperado.
Imposibilidad de iniciar
sesion.

Error y no puedo volver
atras.

No puedo
opcion.

No puedo volver a la pagina
anterior.

Inconsistencia de disefio.
Sobrecarga de informacion.
Falta de pantalla de carga.
Cambio de ment.

Cambio de footer.

Guardado automatico de
tarjeta.

Promociones vacias.

Cambio de idioma.
Inconsistencia en precios.
Chatbot solo en home.
Chatbot sin libertad.
Producto "disponible", no se
puede comprar.

Publicidad no efectiva.

No se indica falta de
disponibilidad de productos
en promocion.

Variacion de medios de pago
disponible.

Filtro mal especificado.
Icono de Ayuda.

deshacer wuna
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1,7

2,3

1,7

1,7

1,7

2,3

2,3
1,7
1,7
2,3
1,7
2,7

1,7
2,3
2,7
2,3

2,3

2,7

1,7

1,3
1,3

3.3

2,3

2,7

1,3

1,7
2,3
1,3

3,7

2,3
33

2,7

2,7

2.3
1,7

3
33

4,3

3,7

4,3

6,3

3,7
5,3
5,7
4,7
6,3

5.3

5.3

4,3

4,3
3,7

0,6
1

0,6

0,6

0,6

0,6

0,6

1,5

0,6
0,6
1,5

0,6
1,2

b}

0,6
0,6
1,2

k)

1,5

0,6

1,5

0,6

0,6
0,6

0,6

0,6

0,6

0,6

0,6

0,6
0,6
0,6

0,6

0,6
0,6

1,7

1,5

0,6

1,2
0,6

1,2

0,6

1,7

3,1
0,6

2,1
1,2
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O.: Prueba con usuarios: Co-Discovery

Co-Discovery es una prueba de aprendizaje por descubrimiento en conjunto. Este test de
usabilidad se lleva a cabo mediante parejas de usuarios, que se ven sometidas a una serie de
instrucciones, comentando todas sus impresiones en voz alta y completando las tareas
encomendadas. Mediante esta prueba, es posible juzgar y conocer la experiencia del usuario,
al utilizar un sitio web determinado.

Los documentos utilizados en esta prueba se describiran a continuacion

1. Acuerdo de confidencialidad y una breve explicacion acerca de la prueba a realizar.
Este acuerdo sirve para contar con el compromiso del participante, informandole sobre
sus derechos y deberes dentro de la prueba.

2. Cuestionario preliminar. Este documento sirve para ayudar a conocer a los usuarios
que participaron en la prueba, conociendo factores como su edad, nivel de educacion y
conocimientos previos en sitios web de este rubro.

3. Lista de tareas. Las tareas estan disenadas de manera tal que, proporcione a los
analistas informacion necesaria para cumplir con los objetivos de la prueba, ya que, las
tareas estan relacionadas con aspectos a evaluar del sitio web.

4. Cuestionario de percepcion sobre el sitio. Este cuestionario ayuda a recopilar
impresiones del sitio ademés de otorgar niveles de aceptacion y conformidad de los
usuarios sobre el sitio web.

5. Hoja de evaluadores. Este documento es disefiado para captar las impresiones de los
analistas, con relacion a la manera en que los colaboradores se desempefiaron en las
distintas areas.

(1) ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD

YO, ACEPTO participar en un
experimento sobre la experiencia de uso del sitio web Falabella.cl, supervisado por

, el dia 20/11/2018, en el Escuela Superior de Ingenieria Informatica de la Universidad de Cadiz, Espaiia.

Entiendo que el experimento tiene por objetivo evaluar un sistema software, NO mis
capacidades/habilidades /conocimientos.

Entiendo que durante el experimento se realizaran observaciones y grabaciones por los evaluadores.
Entiendo que los resultados del experimento se utilizaran s6lo con propositos académicos y/o de investigacion,
sin que mi identidad sea revelada.

Entiendo que puedo comunicar a los evaluadores del experimento cualquier malestar, molestia o
inconformidad que pueda sentir y que puedo abandonar el experimento en cualquier momento.

Firma
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(2) CUESTIONARIO PRELIMINAR

1. Sexo: () Femenino ( ) Masculino

2. Edad:

3. Nivel de educacién completado y/o en proceso:
Ensefianza media: () Completa () En Proceso
Técnico: () Completa () En Proceso
Universitario: () Completa () En Proceso
Otro: () Completa () En Proceso

4. (Usted ha visitado alguna vez tiendas on-line?
Si() No ()
Si su respuesta fue afirmativa, indique cual(es):

5. ¢Cuando necesita comprar algiin producto/servicio, con qué frecuencia accede Ud. a una tienda on-line?
() Siempre
() Casi siempre
() Algunas veces
() Casi nunca
() Nunca

Estimado(a) colaborador(a):

Usted participa en un experimento que tiene como proposito evaluar su experiencia de uso al sitio web
Falabella (www.falabella.cl). Ud. realizara el trabajo en conjunto con un compafiero(a).

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

El experimento tiene 3 etapas:

1.  En la primera etapa Ud. deberd completar un breve cuestionario preliminar, relativo a su experiencia
previa (el cuestionario es individual).

2. En la segunda etapa se le solicitara explorar el sitio www.falabella.cl, seglin lo indicado, en conjunto con
su compaiiero(a), comentando entre Uds. en voz alta sus opiniones con respecto al sitio web, al cumplimiento

de las tareas solicitadas, o bien cualquier elemento que encuentre significativo.

3. En la tercera etapa Ud. debera completar un cuestionario acerca de su percepcion sobre el sitio web (el
cuestionario es individual).

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

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

jAgradecemos su cooperacion!
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(3) LISTADO DE TAREAS
Considere el siguiente escenario:

En su familia se desea adquirir una camara fotografica para plasmar sus vivencias en su préoximo
viaje. Por tal razon, Uds. estan buscando ofertas a través de la tienda on-line www.falabella.cl. Se les
pide realizar las siguientes tareas, comentando en voz alta durante todo el experimento.

Ingresar al sitio web Falabella (www.falabella.cl).
Tarea 1: Encontrar una camara fotografica.

Encuentren una camara fotografica que cumpla las condiciones indicadas a continuacion. Anote:

NOmMbBIe: ..o,
Marca: ... e

Precio sin tarjeta CMR Falabella: ............
Precio con tarjeta CMR Falabella: ............

Tarea 2: Encontrar la caimara fotografica mas econémica.
Encuentren la camara fotografica mas econémica. Anote:

NombIre: ...o.viiiiiiii
Marca: ....ooiiiiiii
Rating: ......oooviiiiii
Precio sin tarjeta CMR Falabella: ............

Tarea 3: Simular proceso de compra de una camara fotografica.

Seleccione una camara fotografica de su preferencia y simule el proceso de compra de esta
(hasta llegar al paso 2 “Despacho”). Al llegar a este paso se le solicita afiadir a su carro de compras otro
producto de igual caracteristica que el producto inicial, es decir, en su carro de compra debiera tener
dos camaras fotograficas idénticas. Anote:

Nombre: ...o.oovvviiiiiiiiiiii
Marca: ...
Monto final a pagar (sin CMR): .............
Monto final a pagar (con CMR): ............
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(4) CUESTIONARIO DE PERCEPCION SOBRE EL SITIO
Encierre en un circulo la alternativa mas apropiada para cada pregunta.

1. ¢Pudo completar las tareas indicadas?

Muy dificilmente Dificilmente Neutral Fécilmente Muy facilmente

2. (Coémo ha sido encontrar la informacién requerida en el experimento?

Muy dificilmente Dificilmente Neutral Facilmente Muy facilmente

3. ¢Qué tan orientado se ha sentido dentro del sitio web durante el experimento?

1 2 3 4 5
Muy poco Poco orientado Neutral Orientado Muy orientado
orientado

4. ;Como considera el trabajo con el sitio web en la busqueda de camaras fotograficas?

Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy facil

5. (Qué tan efectivos le parecieron los resultados de las busquedas realizadas a través del sitio

web?
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Muy poco Poco efectivos Neutral Efectivos Muy efectivos
efectivos

6. Su grado de satisfaccion en cuanto a la informacién encontrada en sitio web es:

1 2 3 4 5
Totalmente Poco satisfactorio Neutral Satisfactorio Muy satisfactorio
insatisfactorio

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

1 2 3 4 5
Totalmente Poco satisfactorio Neutral Satisfactorio Muy satisfactorio
insatisfactorio

8. (Usted utilizaria nuevamente el sitio web para la bisqueda de camaras fotograficas?

1 2 3 4 5
Muy en En desacuerdo Neutral De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

9. ¢(Qué fue lo que mas le gusto del sitio web, en la busqueda de una camara fotografica?

10. ;Qué fue lo que menos le gusté del sitio web, en la biisqueda de una camara fotografica?
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(5) Hoja evaluadores

Tarea Descripcion Criterios de Exito Cumplimiento Tiempo Observaciones y
de Tarea Max. Comentarios
Usuarios
1 Encontrar la 1. Encuentran una 5
camara camara que cumpla las
condiciones indicadas.
2. Indican los datos
solicitados.
2 Encontrar la 1. Encuentran la camara 10
camara mas fotografica mas
econdémica econdmica.
2. Indican los datos
solicitados.
3 Simular 1. Simula el proceso de 10
proceso de compra de una camara
compra fotografica.

2. Indican los datos
solicitados.
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P.: Juicio de experto: Encuesta aplicada

Este procedimiento de evaluacion se basa en la metodologia de desarrollo de heuristicas
de usabilidad/experiencia de usuario propuesto en “Methodology to develop usability/UX
heuristics”, por Daniela Quifiones y otros en Julio 2017.

Se le entreg6 a cada evaluador una hoja con las heuristicas las cuales contenian un id,
prioridad, nombre, definicidon, explicacion, caracteristica, beneficios, problemas, checklist,
atributos de usabilidad/UX. Dicha hoja sera utilizada para responder la encuesta sobre el
conjunto de heuristicas para evaluar la usabilidad en sitios web eCommerce.

En la primera parte de la encuesta se cuenta con preguntas que corresponden a los datos
generales del usuario, con el fin de comprobar su conocimiento en el tema de las evaluaciones
de heuristicas y otros. Seguido de preguntas que responden a la utilidad, claridad y facilidad
de uso de las heuristicas.

Finalmente se incluyen preguntas de seleccion y una pregunta abierta (opcional) en
donde se puede incluir comentarios/sugerencias de cada una de las heuristicas propuestas.

Encuesta sobre conjunto de heuristicas para evaluar la usabilidad en sitios web eCommerce

Estimado(a) colaborador(a):

Gracias por participar y completar esta encuesta, que tiene por objeto analizar la utilidad, claridad y
facilidad de aplicacion de heuristicas de usabilidad en sitios web eCommerce. Por favor seleccione la
respuesta que mas se ajuste a su opinion.

4. (Ha participado en otras evaluaciones heuristicas?
Si() No()
5. ¢Qué conjunto de heuristicas ha evaluado?

DATOS
GENERALES

6. (Qué otros productos o sitios web ha evaluado?

1. ;{Qué tan UTIL considera cada heuristica? (Completar con una X)

Heuristica Completamente Inutil Neutral Util Completamente
Inutil util

H-ECOMM1
Visibilidad  del
sistema y de la
transaccion
H-ECOMM2
Fiabilidad,
rapidez y
seguridad de las
transacciones
H-ECOMM3
Coincidencia
entre el sistema y
el mundo real
H-ECOMM4
Control y libertad
del usuario
H-ECOMMS5
Consistencia y
estandares
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H-ECOMM6
Prevencion,
reconocimiento,
diagndstico y
recuperacion  de
errores

H-ECOMM?7
Minimizar la
carga de memoria
del usuario

H-ECOMMS
Flexibilidad y
eficacia de uso

H-ECOMM9
Disefio estético y
minimalista

H-ECOMM10
Ayuda al usuario

H-ECOMMI11
Modalidades de

pago

2. ({Como evaltia la CLARIDAD de cada heuristica?

Heuristica

Completamente
difuso

Difuso

Neutro

Claro

Completamente
claro

H-ECOMMI1
Visibilidad del
sistema y de la
transaccion

H-ECOMM?2
Fiabilidad,
rapidez y
seguridad de las
transacciones

H-ECOMM3
Coincidencia
entre el sistema y
el mundo real

H-ECOMM4
Control y libertad
del usuario

H-ECOMMS5
Consistencia y
estandares

H-ECOMMG6
Prevencion,
reconocimiento,
diagnostico y
recuperacion  de
errores

H-ECOMM?7
Minimizar la
carga de memoria
del usuario

H-ECOMMS8
Flexibilidad y
eficacia de uso

H-ECOMM9
Disefio estético y
minimalista

115



H-ECOMM10
Ayuda al usuario
H-ECOMMI11
Modalidades de

pago

3. {Cuén FACIL le seria vincular cada heuristica con los problemas de usabilidad en caso de utilizarla?

Heuristica Muy dificil Dificil Neutral Facil Muy facil
H-ECOMM1
Visibilidad  del
sistema y de la
transaccion
H-ECOMM?2
Fiabilidad,
rapidez y
seguridad de las
transacciones
H-ECOMM3
Coincidencia
entre el sistema y
¢l mundo real
H-ECOMM4
Control y libertad
del usuario
H-ECOMMS5
Consistencia  y
estandares
H-ECOMM6
Prevencion,
reconocimiento,
diagnostico y
recuperacion  de
errores
H-ECOMM?7
Minimizar la
carga de memoria
del usuario
H-ECOMMS
Flexibilidad y
eficacia de uso
H-ECOMM9
Disefio estético y
minimalista
H-ECOMMI10
Ayuda al usuario
H-ECOMM11
Modalidades de

pago

4. ;Utilizaria en futuras evaluaciones las heuristicas para sitios web eCommerce como instrumento para
medir el nivel de usabilidad en sistemas similares?

Definitivamente No ( ) Probablemente No ( ) Neutral ( ) Probablemente Si ( ) Definitivamente Si ( )

5. (Considera Usted que las heuristicas cubren todos los aspectos relacionados a la usabilidad de los sitios
web eCommerce, especialmente el de tiendas de Retail ?

Definitivamente No ( ) Probablemente No ( ) Neutral ( ) Probablemente Si ( ) Definitivamente Si ( )
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6. (Qué aspectos considera que no fueron cubiertos por las heuristicas para sitios web eCommerce y que
debieran ser incluidos en un conjunto de heuristicas de usabilidad para evaluar productos similares a estos
sistemas?
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