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Resumen

Este trabajo evalla la usabilidad de la web de Renfe” mediante la identificacion de problemas
relativos a la usabilidad del sitio. Se proporcionan a su vez, comparaciones con sitios de
caracteristicas similares, particularmente en Francia y Alemania. Para este analisis se efectda un
test de usuario con personas enmarcadas dentro de las caracteristicas de los usuarios potenciales.
Los resultados obtenidos permiten generar un prototipo que corrija de alguna forma los puntos
detectados a la vez que genere resultados efectivos, eficaces y que brinden satisfaccion a los
usuarios consultados. Renfe™ es una de la web mas importantes dentro de Espafia, situacion que
gueda plasmada tanto por su posicidon dentro del ranking Alexa® como por el nUmero de viajeros

transportados sélo en 2011, unos 468 millones de personasm

. Es fundamental para la web
responsable de este servicio, cumplir con los minimos de usabilidad que permitan canalizar una

parte de esa demanda, garantizado un servicio en concordancia con su importancia.

En la primera parte del proyecto se lleva a cabo un test de usuario tanto en la web de Renfe!®
como en las similares seleccionadas. Posteriormente se detalla cada uno de los puntos factibles de
mejora que haya quedado evidenciado por el test. El prototipo alternativo se desarrolla en una
segunda parte del trabajo y una vez concluido es sometido a un nuevo test de usuario. Estos
resultados son orientados a nuevas mejoras del mismo, obteniendo asi un producto que solvente
desde el punto de la usabilidad, las carencias de la web original.

Area del TFC: usabilidad de sitios web orientados al comercio electrénico y a los servicios

Palabras clave

DcU® | eficacia® , eficiencia® , escenarios® , perfiles de usuario® , prototipo®, Renfe™, test de

usuario™ .
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1. Capitulo 1: Introduccioén

1.1. Justificacidn, contexto de desarrollo, punto de partida y aportacion del TFC

La usabilidad es una disciplina que contempla el disefio de objetos e interfaces procurando satisfacer las
necesidades de informacion del usuario de la manera mas rapida, facil y eficaz posible.

La virtualizacién de los servicios ha tenido un enorme crecimiento en los Ultimos afios, no obstante, el
ideal desde el punto de vista de la usabilidad, dista en muchos casos de lo esperado en sitios de alta
relevancia para el interés publico. En este proyecto se lleva a cabo un estudio pormenorizado, desde el
punto de vista de la usabilidad, del sitio web correspondiente al servicio ferroviario espafiol, Renfe®.

Considerando que el sitio web www.renfe.com®

ocupa casi un 30% de las plazas que se
comercializan®, segun datos de la misma compafiia, resulta primordial para este proyecto detectar
aquellos puntos que impiden una gestion dinamica del sitio cuya posicion, dentro de las webs mas
visitadas en Espafia es la 125, en base a datos del ranking Alexa.com®"

Si bien la pagina de Renfe® ha recibido diversas actualizaciones y ha adjudicado una inversion de 11,5

@ en servicios corporativos por un contrato de dos afios con la empresa INDRA®

millones de euros
(2008-2010), es aun hoy, un sitio que no brinda la sencillez necesaria para explotar todo el potencial del
servicio que ofrece.

Desde el punto de vista del disefio centrado en el usuario® y la usabilidad, se estudian y exponen los
diversos factores conflictivos, asi como aquellas posibilidades de mejora que permitan un camino mas
corto entre la necesidad del usuario y la oferta del sitio analizado. Para esto se definen un conjunto de
evaluaciones subjetivas y objetivas de la usabilidad siguiendo las etapas del disefio centrado en el

usuario (DCU)(4) y se propone un prototipo alternativo.

1.2. Objetivos generales y especificos

Este proyecto analiza diferentes singularidades del servicio ofrecido por la red ferroviaria espafiola,

Renfe®™. En forma general se definen las siguientes acciones para el proyecto:

Aplicar la metodologia del disefio centrado en el usuario® sobre el sitio www.renfe.com®

Disefiar diferentes evaluaciones subjetivas y objetivas sobre el sitio www.renfe.com®

Definir el ambito de actuacion en funcion de aquellos puntos que no cumplan con el pcu®

P WD PR

Generar un prototipo alternativo en funcion de los problemas expuestos.

En forma especifica se llevaran a cabo las siguientes tareas:
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Fase de investigacion:

En esta etapa se busca conocer a los usuarios, el contexto de uso y las tareas que realicen. En esta
etapa se procedera a elaborar los diferentes escenarios de uso y las necesidades que hipotéticamente

encontraran los usuarios del sistema en funcion del contexto y sus objetivos.

Fase de andlisis:

Se efectuard una comparacién de tareas entre webs europeas que brinden un servicio similar, generando
un punto de partida que permita conocer como se utilizan estas webs en otros paises y qué alternativas

ofrecen al usuario.

Creacién de un prototipo alternativo:

Tomando como base la informacién obtenida en las etapas previas se creara un prototipo alternativo de

las paginas principales del sitio www.renfe.com®

Evaluacion del prototipo en forma iterativa.

Una vez realizado el prototipo serd necesario evaluar mediante un test de usuario redisefiado
especificamente para el sitio alternativo. En funcion de los resultados se aplicaran los cambios

necesarios.
1.3. Enfoque y método empleado

A través de un proceso dirigido por la informacién obtenida de aquellos usuarios que haran uso del

“

servicio, se propone un enfoque de disefio centrado en el usuario™ como eje principal del estudio

1.4. Planificaciéon

Semana Dias Actividad Evento

1 19-sep  al 23-sep

Definir objetivos del proyecto y alcance del proyecto

22-oct al 28-oct Test de usuario/Conclusiones.

2 24-sep  al 30-sep

3 01-oct al 07-oct Conocer a los usuarios Entrega PAC1
4 08-oct al 14-oct Perfiles de usuario/Contextos de uso/Analisis de tareas

5 15-oct al 2l1-oct Andlisis de webs similares

6

7

29-oct al 04-nov Flujo de interaccion del prototipo
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8 05-nov al 11-nov Realizacién del prototipo Entrega PAC2
9 12-nov al 18-nov Realizacién del prototipo

10 19-nov al 25-nov Realizacién del prototipo

11 26-nov al 02-dic Test de usuario con el nuevo prototipo

12 03-dic al 09-dic Pruebas iterativas/Evaluacion

13 10-dic al 16-dic Correcciones sobre el prototipo Entrega PAC3
14 17-dic al 23-dic Conclusiones del TFC

15 24-dic al 30-dic Creacion de la presentacién PowerPoint del proyecto

16 31-dic al 06-ene Video presentacion del proyecto

17 07-ene  al 13-ene Entrega final

1.5. Productos obtenidos

Este documento proporciona una descripcion detallada de problemas de usabilidad de la web de Renfe®

y un prototipo alternativo de la web que ofrece soluciones a los problemas mencionados en el TFC.

1.6. Breve descripcion de los otros capitulos de la memoria

Capitulo 2: Se definen las tareas propias de cada perfil de usuario asi como diversos escenarios

posibles en los cuales podrian encontrarse los usuarios de la web de Renfe®

Capitulo 3: Este capitulo evalla la forma de interaccion de los usuarios frente a Renfe® y otras webs de
similares caracteristicas que ofrecen servicios en otros paises europeos. El objetivo es encontrar
potenciales problemas de usabilidad y mostrar soluciones alternativas que podrian ofrecer las otras webs
de la comparativa. Los resultados y conclusiones expresados en este capitulo seran el punto de partida

para el disefio del prototipo alternativo que ofrece esta memoria.

Capitulo 4: En funciéon de toda la informacién obtenida en los capitulos anteriores, se presenta un
prototipo que ofrezca alternativas a los problemas detectados por los usuarios en la web de Renfe. A

partir de aqui se genera una proceso iterativo de evaluaciéon y mejora.

Capitulo 5: Conclusiones finales del trabajo.

2. Capitulo 2: Definir y conocer a los usuarios

2.1. Introduccién

Mediante un test de usuario™

se evaluard el comportamiento real frente a webs de caracteristicas
similares a Renfe™ El método implementado se denomina usability testing(la) e implicara crear una serie

de tareas representativas derivadas de escenarios y casos de uso que deberan ser llevadas a cabo en
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forma eficaz, eficiente y satisfactoria por los usuarios seleccionados. Se documentara la respuesta de los

usuarios frente a cada una las tareas planteadas.

2.2. Perfiles de usuarios

El publico objetivo de la web es amplio, es posible identificar aspectos diversos, sin embargo, los
usuarios tendrdn como comun denominador la mayoria de edad y tener conocimientos basicos de
navegacion web.
La diferencia estara definida por el nivel de acceso, ya que si bien todos tendran acceso a las opciones
de consulta, los usuarios registrados (clientes Renfe) podran visualizar las compras efectuadas, mientras
gue los no registrados (nuevos usuarios) realizaran (hasta no ser clientes) sélo visitas informativas.
Los perfiles de usuario se dividiran en:

e Nuevos usuarios : Usuarios que utilicen la web con caracter exclusivamente informativo.

e Clientes Renfe™ : Usuarios que han realizado minimamente una compra de billete, de abono o

gue deseen recibir promociones de la web.

2.3. Contextos de uso

Nuevos usuarios:

e Realizan consultas informativas. Poseen acceso a la seccion de tarifas, horarios, etc. No tienen
acceso a la consulta de billetes 0 abonos comprados

e Mayores de 18 afios

e Usuarios con conocimientos basicos de internet (minimamente)

e Recursos informéaticos requeridos: Dispositivo con conexion a internet y browser

¢ Nivel social: Mdltiple

e Género: Indiferente

e Espacio fisico: Casa, espacio publico (informal)

Clientes Renfe™:

¢ Realizan consultas informativas. Poseen acceso a todas las secciones.

e Conocen el sitio debido a que han realizado operaciones con anterioridad

e Mayores de 18 afios

e Usuarios con conocimientos basicos de internet (minimamente)

¢ Recursos informéticos requeridos: Dispositivo con conexion a internet y browser
e Nivel social: Mdltiple

e Género: Indiferente

e Espacio fisico: Casa, espacio publico (informal)
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2.4. Anédlisis de tareas

Tareas para nuevos usuarios:

Tarea

Descripcién

Interaccién

Registrarse

Esta funcién permite crear un usuario registrado.

El usuario elige la opcion registrarse, completa sus datos, recibe

una confirmacion y datos de accesos por correo electrénico.

Trayectos

El usuario podra seleccionar un destino
y determinar las conexiones posibles, los horarios y la
disponibilidad

En la pagina principal, el usuario podra ingresar origen y destino. A
continuacion el sistema mostrara trayecto (directo o transbordo) los
horarios disponibles y la posibilidad de compra.

Ver abonos

Desde el enlace de abonos se visualizan los abonos

disponibles para la compra.

El usuario elige la opcion "Abonos" e inmediatamente visualiza por
pantalla un listado de posibilidades y sus respectivas descripciones.
Puede incluso desde aqui seleccionar alguno de ellos para
comenzar el proceso de compra. Si no esta registrado debera crear

una cuenta durante este proceso.

Destinos directo

Permite visualizar los destinos directos desde un punto
concreto

El usuario elige la opcién "Destinos directos" y se le muestra un
mapa interactivo con los destinos posibles de cada ciudad.

Contacto

Permite visualizar las diferentes alternativas de contacto.

Seleccionando la opcién “contacto" se mostrara al usuario un
formulario donde podra dejar consultas y un correo de contacto. En
forma adicional se le proporcionan los teléfonos correspondientes

Estado de lineas

Permite informar sobre posibles incidencias en tiempo
real. Accidentes, averias, retrasos, etc.

El usuario visualiza por pantalla el detalle de las posibles incidencias

o retrasos que afectan a cada linea en tiempo real.

Tareas del cliente Renfe

Tarea

Hacer login

Recuperar Contrasefia

Cerrar Sesion

Compra

Nota: el cliente Renfe

()]

Descripcién

Interaccion

Permite acceder al area personal

El usuario selecciona la opcion login y una vez introducidos los datos de

acceso en un formulario se muestran sus billetes y/o abonos.

Opcion disponible en caso de olvido.

El usuario selecciona esta opcién e ingresa su correo para recibir su
nueva contrasefia.

El usuario libera su conexion activa

Al seleccionar esta opcion el usuario deja de visualizar su area personal y
es retornado automaticamente a la pagina principal como visitante.

Realizar el ciclo completo de compra

El usuario completa el formulario de blsqueda, selecciona el billete,
fechas y demas datos y luego mediante la opcién “Comprar” se muestra
en pantalla el paquete seleccionado y su descripcion. Se almacena una

copia en su area personal.

(T

2.5. Disefio de escenarios

realiza todas las tareas de los nuevos usuarios, mas las propias en forma exclusiva.

Los escenarios describen situaciones sobre determinados usuarios y una meta que estos puedan tener

dentro del sitio web. Reflejan aquellas preguntas, tareas e historias que atraeran a los usuarios al sitio

web y la forma en la que el sitio web respondera a las mismas. A partir de los escenarios se podra

generar una estructura de la aplicacién y los flujos de interaccién que se producen.
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Escenario para consultas:

Noelia, vive en Madrid y ha viajado recientemente en un tren desde Barcelona. Al volver a su casa se da
cuenta que ha olvidado el portatil. Decide entonces enviar un correo desde la zona de contacto para
solicitar ayuda. Rellena el formulario correspondiente con una breve descripcion del asunto y sus datos
de contacto. El correo se redirige automaticamente al servicio de atencion al cliente.

Escenario para el reqgistro de usuario.

Juan y Pedro deciden buscar un sitio para sus vacaciones. Se conectan al sitio web de Renfe.com®,

buscan trayecto y precios hasta que finalmente se decantan por una de las opciones mas econdémicas. Al
intentar realizar la compra se les solicita ingresar el login o registrarse (opcién que se sitla junto a la
opcion de login) y acceden a un formulario virtual donde se les piden algunos datos personales: nombre,
apellidos, fecha de nacimiento y correo electronico.

Una vez registrados ya pueden continuar con la compra. Por seguridad se les ha enviado al correo una
copia del nombre de usuario y contrasefia.

Escenario cambio de contrasefa:

Ya han pasado algunos dias desde el Ultimo viaje de Sara y Pedro. Ahora deciden volver a revisar la web
esperando encontrar nuevas ofertas. Al intentar comprar se dan cuenta no pueden recordar la clave de
acceso (el usuario lo recuerdan pues es el correo electronico ofrecido en el registro) por lo cual intentan
recuperarla mediante la opcion situada justo debajo del espacio para el acceso: “Recuperar contrasefa”.

Haciendo clic en la misma, se pide confirmar el correo correspondiente al usuario y una vez hecho esto

se envia la nueva contrasefia a la cuenta del usuario.

Escenario para ver los destinos directos:

Sandra es alemana y sabe que este verano tendra que hacer un curso de idiomas en Espafia. Uno de
sus compafieros de trabajo que ya ha visitado Espafia y conoce la web de Renfe® , le recomienda que la
visite. A ella no le interesa hacer transbordos o ir a sitios que no sean demasiado populares, simplemente
quiere ver las principales conexiones que tendrd desde Barcelona en caso de querer hacer una escapada
de fin de semana.

Al acceder a la pagina principal accede a los destinos directos desde donde selecciona a Barcelona. A

continuacion se muestra por pantalla que sus posibilidades son 3 ciudades del territorio espafiol.
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Escenario de navegacion habitual:

Sandra esta interesada en la web y consulta los posibles trayectos entre distintas ciudades. Valora la
cantidad de transbordos que le significan salidas desde Barcelona hacia otros puntos de Espafia.
Aprovechando que ella vive en Blanes y ahora empezara a trabajar en Barcelona evalla los abonos
disponibles en funcion de la cantidad de viajes. También ha visto una seccién de ofertas que le interesa y
desea consultar. Existen varios paquetes interesantes que se presentan con una breve descripcion e

informacion adicional sobre como comprar en linea o imprimir billetes desde la casa, etc.

Escenario para hacer login

Raul ha comprado billetes para una escapada de fin de semana. La compra ha sido realizada meses
atras por lo cual no esta seguro de las fechas del viaje. Desde la pagina de Renfe® ingresa sus datos en
la parte superior derecha de la pagina principal rellena los campos de correo y contrasefia, aprieta el

botén acceder y dentro de su menu personal consulta la opcion “Mis viajes”.

Escenario para modificar el perfil.

Alberto hace tiempo que no se ha conectado y decide hacer algunas modificaciones en su usuario.
Accede a su area personal desde la web de Renfe!” y una vez alli se dirige a la opcion “Mi perfil” y
cambia la contrasefia y fecha de nacimiento, ya que se ha dado cuenta que en el momento de la

registracion eligi6 la fecha equivocada.

Escenario de compra.

Sandra ya ha decidido poner fecha a su viaje y abonarlo. Una vez elegido el destino, ha seleccionado uno

ha indicado que no viaja con nifios, ni posee un codigo promocional. Se muestra el botén “Comprar”. A
(21) y

continuacion se le pediran los datos de la tarjeta de crédito, cuenta PayPal®® o Google Wallet
posteriormente la confirmacién sobre las condiciones generales para proceder al pago.
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3. Capitulo 3: Analisis y comparativa

3.1. Introduccion

Para esta etapa se ha evaluado a usuarios del servicio ofrecido por www.renfe.com® y otros servicios de
redes nacionales de trenes de distintos operadores europeos, como son www.bahn.de™ (red ferroviaria

alemana) y http://www.sncf.com™ (red ferroviaria francesa), utilizando una encuesta propia.
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Figura 1: Aspecto de la pagina principal de web de Renfe®™
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Figura 3: Aspecto de la pagina principal de web de SNCF®
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3.2.  Usuarios participantes

13) (42)

La cantidad recomendada para este tipo de test™ es de al menos 5 personas‘, en nuestro caso se ha
creado una lista representativa de 10 usuarios que incluye los perfiles previamente descriptos, es decir,

usuarios nuevos y clientes Renfe™. El test de usuario (usability testing)*? incluira siempre la participacion

de un usuario representativo y 1 entrevistador. Como se ha mencionado anteriormente, las tareas

planteadas cumplen con la premisa de ser representativas y derivadas de escenarios o casos de uso™?.

Perfil

Sexo Edad Nacionalidad Formacién
Usuariol Mujer 29 Alemana Universitaria Cliente Renfe"™
Usuario2 Mujer 29 Francesa Universitaria Cliente Renfe"”
Usuario3 Hombre 38 Brasilefia Universitaria Nuevo usuario
Usuario4 Hombre 31 Argentina Universitaria Nuevo usuario
Usuarios Mujer 32 Coreana Universitaria Cliente Renfe"”
Usuario6 Hombre 34 Espaiiol Universitaria Cliente Renfe®™
Usuario? Muijer 61 Argentina Media Nuevo usuario
Usuario8 Hombre 30 Alemana Universitaria Nuevo usuario
Usuario9 Mujer 32 Alemana Media Nuevo usuario
Usuariol0 Mujer 34 Argentina Universitaria Nuevo usuario

3.3. Seleccion de las tareas

Las 13 tareas definidas para en el test de usuario (usability testing) 3 se han llevado cabo siguiendo las
recomendaciones de Dumas y Redish."® Los resultados de las diferentes tareas se presentan en el

Anexo I.
e Lastareas a realizar deben probar problemas potenciales de usabilidad
e Lastareas sugeridas se deben surgir desde la inquietud y experiencia

e Lastareas presentadas, deben ofrecer acciones de escenarios reales

3.4. Criterios de evaluacion de los resultados

Considerando que la usabilidad de una Web se estima en funcién de su eficacia, eficiencia y nivel de

satisfaccion generado, se han estimado cada uno de ellos como patrén de medida.
Eficacia: Una tarea realizada, se contabiliza como una tarea correcta
Eficiencia: Se ha considerado la premisa de que una tarea debe ser exitosa, es decir, ésta debe ser

posible de realizar para poder evaluar su eficiencia. Partiendo de esta idea, se ha calculado el tiempo

medio de una tarea entre todos aquellos usuarios que han logrado realizarla. Este proceso se ha seguido
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en cada web, obteniendo una media por tarea y web. Finalmente se ha obtenido una media global entre

las tres webs analizadas que refleja el tiempo que se estimaria normal para realizar una tarea concreta,

independientemente de la web utilizada. Con esta media global por tarea, se ha podido discriminar qué
tareas han sido eficientes y cuales no. La premisa para contabilizar tareas eficientes e ineficientes por
usuario ha sido la siguiente:

e Tiempo requerido por el usuario £ Media global de la tarea = Tarea eficiente

e Tiempo requerido por el usuario > Media global de la tarea = Tarea ineficiente

Satisfaccion del usuario: Se consulta al usuario, una vez terminada la tarea, si se ha sentido incomodo
con la misma, si le ha resultado compleja, dificil, tediosa o engorrosa. En caso afirmativo se contabiliza la
tarea como una tarea que genera insatisfaccion. Esta apreciacion se ha considerado independiente de la

concrecion o no de la tarea.

Los resultados correspondientes se presentan en el Anexo |l

3.5. Prosy contras del tipo de evaluacion empleado

Las ventajas de este método radican en la posibilidad de que el usuario actda sobre un entorno real y los
problemas o dificultades presentadas son las mismas que un usuario real podria encontrarse en otro
entorno. El método es relativamente sencillo y permite actuar sobre modificaciones que, en muchos
casos, logran cambiar rapidamente la percepcion del usuario sobre el sitio evaluado. A su vez, el hecho
de ser un test con usuarios representativos, permite generar valoraciones mas objetivas de las que
podria observar un desarrollador o gente directamente relacionada con el proyecto.

No obstante, el hecho de haber incluido una serie de tareas que estan pensadas especificamente para
generar ciertas dificultades, suele inducir al usuario a pensar que es él quien actia en forma errénea y
puede, en algunos casos, bloquearlo frente a ciertas tareas. Es importante convencer al usuario que
muchas de las situaciones a las que se enfrentara podrian ocasionar cierta dificultad y en ningdn caso un
resultado incorrecto, o poco acertado, sera consecuencia de su accionar, sino del disefio de la web

analizada.

3.6. Conclusiones del test de usuario

@3 realizados en el Anexo |y los

@

Los resultados obtenidos a partir de los diferentes test de usuario
calculos efectuados en el Anexo Il permiten observar como en el caso de la web de Renfe'™, se produce
una tendencia preocupante en todas las areas evaluadas. Es posible concluir que la web de Renfe®
presenta gran cantidad de problemas relacionados con la inconsistencia, el disefio, la visibilidad y

retroalimentacion que afectan directamente la usabilidad de la web, creando un disefio confuso y
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ambiguo para el usuario. Este llega a perder la ubicaciéon de dénde se encuentra, pudiendo en muchos

casos, llegar a renunciar a la tarea o0 abandonar la web en busca de soluciones alternativas.

g ul U2 u3 U4 us U6 u7 us U9 uU10
HECCHER 5000 |20 | 2008 | 1000 | O BONE)(Y) | 200E)(H) | 5(e)Y

2 |e0@() |30 |6 LEOMBE S00ME)+) | 300ME)) | () ) 420(nE)()
3 16 0 0 0 200090 | 0 0008 | () ) 0

2 10 @0 | 0 0 0 0 | O 60e)") | 60e)) | O

5 10 s | 129¢) | 12000 | 600 | 24008 | 120080 | O 0 10()(+)

6 |0 5@ | 1000 |0 0 R R 0 0 1208)(+)
716 12008)0) | (9 0 0 200 |0 O 0 O

8 |19 | 2000 |0 10 |0 5(@)() 0ME) | 1@ | 5@ | 200E)0)
o | ® ) R 0 ) 0 0 ) ) O

10 | @ 0 ) 0 0 36008 | O ) ) 0

u | @ O 0 ) ) ) ) ) ) )

12 | 0 120re0) | O VNEH | 24009)) | O 60e)) | 60e)) | O

13 O 0 0 0 60nE | () 0 BOE)(+) | 60ME)+) | 360(NE)(H)

Figura 4: Resultados del test de usuario sobre la web de Renfe®™

* Las cantidades mostradas en cada celda representan el tiempo en segundos requerido por el usuario para concretar la tarea.
** | as tareas 9y 11 no son evaluables desde el punto de vista del tiempo consumido.

Tarea concretada

Tarea no concretada

(e) Tarea eficiente respecto a la media global de la misma
(nE)  Tarea no eficiente respecto a la media global de la misma
(+) El usuario manifiesta satisfaccion frente a la tarea

) El usuario manifiesta insatisfaccion frente a la tarea

U Usuario

Ul | U2 | U3 | U4 | U5 | U6 U7 | U8 | U9 | U10 | Total
Tareas Eficaces 3 7 4 4 7 9 5 6 6 6 57/130
Tareas Eficientes 3 4 2 3 1 4 0 3 3 2 25/49*
Tareas con satisfaccion
ETTE 4 5 5 3 5 8 1 8 10 | 5 54/130

Figura 5: Resumen del test de usuario realizado sobre la web de Renfe™”

e Laeficiencia se evallia soélo para las tareas concretadas y estimables desde el punto de vista del tiempo consumido.

Péagina 16 de 60



Usabilidad en sitios webs orientados al comercio y los servicios: renfe.com

3.7. Andlisis de los resultados

Eficacia

Si se calcula el porcentaje de tareas realizadas con éxito entre todos los usuarios, se observa que en el
caso de Renfe® la eficiencia tiene un porcentaje relativamente bajo en comparacion con las otras web

evaluadas. Mas de la mitad de las tareas propuestas han resultado infructuosas en su realizacion.

Porcentaje de eficacia Porcentaje de eficacia Porcentaje de eficacia
renfe.com bahn.de sncf.com

44% = Tareas cumplidas ® Tareas cumplidas = Tareas cumplidas
" Tal no cumplidas ® Tareas no cumplidas = Tareas no cumplidas
A reas no cumplida 58% o

Figura 6: Comparacion de la eficacia entre Renfe® y otras webs europeas

Eficiencia

Con respecto a la eficiencia de las tareas, los resultados reflejan un contraste aun mayor entre Renfe®

y
el resto de las webs. En el caso de Renfe®, practicamente 1 de cada 2 tareas es ineficiente, mientras

que el caso de la web alemana, esto ocurre, practicamente, en 1 de cada 10.

Tareas realizadas en forma eficiente Tareas realizadas en forma eficient Tareas realizadas en forma eficiente
renfe.com bahn.de sncf.com

® Tareas eficientes ® Tareas eficientes
® Tareas no eficientes
®Tareas no eficientes
88%

Figura 7: Comparacién de eficiencia entre Renfe® y otras web europeas

™ Tareas eficientes

" Tareas no eficientes

Satisfaccién

Con respecto a la satisfaccion general, éste apartado ha obtenido resultados alarmantes.

Aproximadamente 2 de cada 3 tareas propuestas producen algun tipo de insatisfaccion en los usuarios.
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Porcentaje de insatisfaccion
renfe.com

® Tares que generan
insatisfaccion

® Tares que nogeneran
58% insatisfaccion

al comercio y los servicios:

Porcentaje de insatisfaccion
bahn.de

= Tares que generan
insatisfaccion

26%

® Tares que no generan
insatisfaccion

renfe.com

Porcentaje de insatisfaccion
sncf.com

™ Tares que generan
insatisfaccion

®Tares que nogeneran
insatisfaccion

Figura 8: Comparacion de la satisfaccién entre Renfe®™ y otras webs europeas

Todos los resultados presentados podrian calificarse como resultados previsibles teniendo en
consideracion el incumplimiento de diversos factores relacionados con la usabilidad. A continuacion se

mencionan las inconsistencias detectadas por los usuarios:

3.8. Problemas de usabilidad detectados

Disefio confuso y poco intuitivo: Es algo habitual en las compafiias relacionadas con el transporte,
unificar en un cuadro central la basqueda de trayectos, la de horarios y la de compra. Todo se puede
realizar desde un Unico y simple formulario. La propuesta de Renfe es confusa. Al buscar un trayecto,
algunos usuarios del test’®, han pensado en la opciéon “Horarios” mientras otros eligieron la opcién
“Compra de billetes”. En cualquier caso, este punto es clave ya que, en usabilidad, cualquier cosa que

genere dudas o ambigliedades debe ser replanteada

THINKING

Is that the
navigation? Or
is that it over
there?

Hmm. Pretty
busy. Where
should I start?

Hmm. Why did
they call it
that?

Why did they
put that there?

Those two links
seem like they're
the same thing.
Are they really?

Can I click on
that?

Figura 9: La ambigtiedad debe ser evitada - "Don’t Make Me Think" by Steve Krug ©

La pagina inicial presenta el concepto de “Cercanias”, considerando que este servicio se ofrece a multitud
de culturas, no es conveniente forzar a un usuario que podria desconocer el sistema ferroviario espafiol,
a determinar si su trayecto se incluye o no dentro de esta categoria. Un usuario desea simplemente viajar
de un punto a otro sin pensar en la categoria en la que entra su trayecto. Tareas de estas caracteristicas

deberian ser determinadas por el propio sistema o ser ofrecidas como opcidn a usuarios avanzados.
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Viajeros | La Emy

e (3, @
Horarios y Precios Compra de billetes Cercanias

\

Figura 10: Buscando trayectos posibles en Renfe.com @

Es por lo tanto, un punto totalmente desaconsejable forzar al usuario a esta disyuntiva dentro de la
pagina principal. En el test propuesto se evidencia la confusién generada a la hora de encontrar un

trayecto de Blanes™” a Barcelona™, ya que Renfe™”

s6lo ofrece esta informacién dentro del apartado
“Cercanias”. Varios usuarios han recurrido infructuosamente a la categoria “Compra de billetes” u
“Horarios”. Al entrar en la primera opcion (Compra de Billetes), el menu desplegable “Origen” no ofrece
Blanes” como alternativa posible. Al entrar en la segunda opcion (Horarios), el desplegable muestra por

defecto localidades de larga distancia, pero nada hace pensar al usuario que esto sea asi, ni tampoco,

gue deberia elegir la opcion “Cercanias” para poder visualizar a Blanes como opcidn disponible.

oductosy Semicos de:_SSliSiSE0S — HIBFarios

= Lo TS gl@ceion por defecto: Larga distancia

o (Pero elrusaario’no lo sabe)

=|Afio | 2012[5] Buscar 3 | Tre
Ver todas las estaciones =3 | Cer

Origen | Estaciores de orgen

Aqui puedes

na (*
Bardonecchia

Blanes? Bencassim :
EEE:.Z’:W 1 renfe 1 it
b Spain Pass
w‘ Choes . .
3, TN .’
Spanksh Railwoy Dpérator

ste oofioven amadriden  Permite 3 los no residentes
en. Un estilo de vida en Espafia viajar por
nuestro pais.

Mejor volver
al inicio

Figura 11: Origenes posibles de un trayecto Renfe®

Muchos usuarios se han sentido perdidos y regresado a la pantalla principal. Desde aqui han buscado la

17 3 Barcelona™® dentro de “Cercanias”, pero no por creer en esta

informacion sobre el trayecto Blanes
opcidén, sino por un simple mecanismo de descarte. Esto se produce porque la web presupone un
conocimiento previo del usuario. Sin embargo, esta no es la Unica suposicion con la que nos
encontramos. Una vez dentro del apartado “Cercanias”, el usuario (que podria desconocer el detalle de la

geografia espafiola) debera ser capaz de identificar a qué provincia pertenece Blanes”. Esta
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informacion es atn mas confusa si pensamos que Blanes” pertenece a Gerona™ vy el cuadro de

Cercanias no ofrece esta provincia como opcion.

CI—-

Horarios y Precios Compra de billetes

Blanes es
Gerona, no?

Disfrutaras de una Disfruta con Rodalies Te acercamos ala
interesante coleccionde  Barcelonadelashuslias  cultural bilbaina, si
vehiculos de vapor del modemismo 390bios, sin atasci

Tren Museo Asturias. Ruta del Modernismo. De ruta por Bilbao

mmm... Si

K b pero no veo

Gerona

| O

Figura 12: Eligiendo un origen en la seccién "Cercanias"

La solucion se logra eligiendo la provincia de Barcelona™®

(19)

, ya que si bien el origen del trayecto propuesto

, el destino final es Barcelona®®

se encuentra en Gerona . Una vez aqui, el usuario obtendra los
horarios y comprobara que no puede comprar billetes, s6lo observar horarios. Llegados a este punto la
pregunta es: ¢Por qué si s6lo se ofrecen horarios, esta informacion no estaba en la seccién de este
mismo nombre?

La respuesta es que si esta informacion se podia encontrar en Horarios, pero el usuario no lo ha visto
porque la informacion no es clara y por lo tanto se ve forzado a recorrer la web en forma engorrosa y
confusa.

Imaginad por un momento a un extranjero intentando pasar por este laberinto o incluso a usuarios locales
resolviendo un algoritmo de esta magnitud con el Unico objetivo de consultar un trayecto de conexion

directa.

Logotipos y enlaces: En muchos casos los usuarios han confirmado que no han podido volver al inicio
mediante el logotipo de Renfe™. Esta accion permite al usuario de cualquier web saber que en todo
momento puede continuar explorando la web sin temor a perderse, ya que actia como mecanismo de
prevencién y recuperacion de errores. Renfe'® sélo presenta estd opcién en algunas de sus paginas pero

no en todas, lo que también delata un problema de inconsistencia.

Contacto confuso: Se ha utilizado la palabra “Informacién” junto a “Avisos” para referirse a incidencias

en tiempo real. Esto produce confusion en los usuarios a la hora de gestionar una queja o simplemente
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contactar con la empresa ya que muchos han intentado realizar esta gestion por medio del icono
“Informacién” cuya finalidad no era la supuesta por ellos. El enlace que permite contactar a la empresa es
“Atencion al cliente”, el cual es mucho méas pequefio y en conjuncion con otro enlace llamado
“Informacién y Avisos” o simplemente “Avisos” puede crear ambigliedad en la percepcion de los usuarios

sobre a donde dirigirse.

OPCION1 OPCION2 OPCION 3

Avisos Atencion al cliente

Avisos B

Informacion
de servicio

J“l.

Figura 13: Buscando un teléfono de contacto en Renfe.com®

Cambio de idioma: Este apartado ha generado alguna duda en ciertos usuarios, ya que la mayoria de
ellos ha advertido los mensajes de bienvenida en diferentes idiomas como una posibilidad de cambio de
lenguaje sino como parte de la decoracion de la pagina de inicio. Tanto en la pagina alemana como
francesa esta opcién queda mucho méas explicita mediante el uso de banderas, lo cual no requiere un
lenguaje escrito, o mediante las iniciales del idioma. En ambos casos, los usuarios reaccionaron

rapidamente ante esta sefial y sin confusiones.

Blsquedas: Es habitual incluir un buscador dentro de un sitio web. De esta forma, el usuario que decida
navegar por jerarquias siempre podra recurrir a los menus y aquel usuario que no se encuentre comodo
con el menl o que esté habituado a las blsquedas directas podra utilizar este recurso. En el caso de la
web de Renfe® este ha sido un punto que ha desconcertado bastante a todos los usuarios. Al utilizar el
cuadro de busqueda para encontrar alguno de los conceptos para los cuales la web dispone de una
seccidn especifica, el usuario no es redirigido directamente hacia ésta, sino que se le presenta una serie
de resultados que poco o nada tienen que ver con aquello que se requiere. Por ejemplo, el caso mas
elemental seria escribir en la seccion de busqueda la frase “Comprar billete” y ser redirigido a la seccion
de idéntico nombre o mostrar una lista de resultados cuya primera posicion esté ocupada por la url de la
seccion “Comprar Billete”. Sin embargo, Renfe® presenta una lista de resultados desconcertantes que

van desde “ Preguntas frecuentes” hasta “Real Academia de San Fernando”. Esta no es la Unica
deficiencia relativa al cuadro de blsqueda, ya que a la hora de comprar un billete el cuadro de blsqueda

desaparece dejando al usuario con la Gnica opcion de preguntas frecuentes
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Nombres poco intuitivos: La identificacion de cada uno de los tipos de abonos ofrecidos no muestra en
su nombre la cantidad de viajes que estos incluyen. Esta es una clara diferenciaciéon con el disefio
aleméan que no sdlo presenta el numero de viajes incluidos en el abono en el nombre del mismo, sino que
ademas incluye en la misma pagina una breve descripcién de cada uno de ellos sin necesidad de hacer

clic para tener una idea inicial del producto

Presentacion de abonos

Renfe.com | Bahn.de

arpota

’ s i

Figura 14: Presentacion de abonos en Renfe.com®y Bahn.de @

Formato fechas: Las opciones que se ofrecen incluyen tanto la posibilidad de seleccionar la fecha de un
calendario (que no es consistente en formato a lo largo del sitio web) o ingresar la fecha manualmente.
Es éste Ultimo caso, el usuario podria pensar diferente en funcidon de su origen o cultura, sin embargo
Renfe™® no indica cémo esta informacion debe ser cumplimentada, es decir que un usuario podria intentar

colocar el formato MM/DD/AAAA mientras que otro podria intentar tipiar DD/MM/AAAA.

Busca y compra tu viaje:

@® Ida y vuelta () Ida

Origen : | ACorufia 4 Salida: =] Hora :  00:00 $
Destino : © ---- PRINCIPALES ESTACIONES ---- 4 Regreso : E Hora :{ 00:00 |
Nam. Pasajeros : 1%

Figura 15: Formato de fechas no indicado en Renfe.com™
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Q Informacién y billetes

Informacién y compra Localiz. ofertas

| Manheim Markt, Kerpen (Rheinland) HE
[ Berlin Hbf |
() Billete sencilo () Ida y vuetta
KJ[uota12 |3

[€][18:45 |[¥] @ saiida (O Liegada

Figura 16: Formatos de fecha indicado claramente en la web de Bahn.de®™

Retroalimentacion deficiente: Al intentar completar el formulario relativo a la consulta de precio de un
abono, se solicitan diversos campos, algunos de ellos no son claramente definidos. En caso de confirmar
la operacidn de consulta con campos incompletos, no se especifica el motivo de la no respuesta por parte
del sistema. Nada le indica al usuario qué es lo que esta ocurriendo ni se le ofrece una solucién.

Data on the Pass to be bought

¢ Campos desconocidos _

Organismo: - - Descuento F.Numerosa 5 iy
s oA
1 < = /
Organismo: Consello de Contas Nl
\,
{
Price :

Recalculate Price

Figura 17: Formularios con campos desconocidos en Renfe.com®

Muchos usuarios han intentado encontrar trenes para trayectos que no ofrecian una combinacion directa.
Al buscar esta informacion por medio de la opciéon “Compra de billetes” sélo se informaba que para el
criterio seleccionado no existian trenes. De esta forma, el usuario recibe una respuesta ambigua, ya que
no se precisa si no hay resultados porque no existe la combinacién directa o si no hay resultados porque
en esas fechas no hay disponibilidad de asientos. Tampoco se ofrecen trayectos o combinaciones

alternativas.

Inconsistencia: La accion anterior refleja otro problema, esta vez relacionado con la inconsistencia. Si
un usuario intenta comprar un billete para un trayecto sin combinacion directa se le informa que no hay
trenes. Por el contrario, si un usuario utiliza la opcion “Horarios” y elige el mismo trayecto, esta vez si se
le indicara claramente que, si bien el trayecto directo no existe, es posible intentar un trayecto con
transbordos.
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. mpra de Billetes ¥} aig - [ Home Renfe | TicketFurchase]
L 47y renfe . ¢ Notices. Virtual assistant

AVAILABILITY ) PRICES » IDENTIFICATION ) PAYMENT » TICKET )
Start Purchase.

Departure : A Corufia Ouvard<T|CERD 012012 (TS Identification:
Destination Badajoz LEUUERES | Day before o012 (EEEC Unidentified user
Number of Passengers 1
@ Below, we offer you the cheapest rates. Show all prices
Outward
T T T

No trains have been found

Return journey trains : THERE ARE NO TRAINS FOR THE SELECTED CRITERIA

Figura 18: Falta de claridad en el resultado de una bisqueda infructuosa

Viajeros - Horarios

Origen: A CORURNA

bestin: BADAIOZ < EEEn BT

Trenes para el dia: Jueves 01de Noviembre de 2012

Para el trayecto solicitado no existe conexién directa o este tren no circula en la fecha solicitada, a continuacién le
Facili i de b d

a Realizar el mismo trayecto con transbordo

Figura 19: Busqueda idéntica a la figura 18 — En este caso si se ofrecen alternativas

A su vez, también se han detectado los siguiente problemas de inconsistencia :

e Cambio de idioma: No es mantenido en todas las pantallas. En las capturas de este informe se
pueden observar pantallas alternadas de idiomas que pertenecen a la misma sesion de
navegacion.

e Calendarios: En funcién de la pantalla en la que se encuentre el usuario se ofrecera variedad de

formatos para el ingreso de fechas asi como calendarios de estilos diversos.

2012 Diclembre 2012 (» ]
4 o~ (3)
(1) $ : 2
| S& Do Lu Ma Mi Ju VI 84 Do \_/ <} 0c 201 >
W Ma M Ju Vi Se Do
il 3l o 0 Octubre 2012 L+ a2 3 b s BB
P 10 1 3 4 5 6 7 .un v Ma W M W U Do mole M M 'Y 9 0 11 12 13 s
« “ o
517 18 100 1912 1314 12 2 1500 [ir 110 0
; 5 22 2428 TN
5 24 25 1718 19 20 21 2% % 13 13 14
Q O 19 303 » » FLIRE A e
) 24 25 26 27 28 2%, " I.-'z\.‘ @ M 1 8 6 7 8 9 N
n 2o ~ &

Figura 20: Falta de consistencia en los calendarios mostrados en Renfe.com®
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e Iconos de Avisos: En funcién del sitio hacia donde el usuario dirija la mirada, éste podra
observar diferentes iconos para la seccién avisos dentro del home:

Viajeros | La Empresa

7] Gabinste de Pr,

Avisos

Atencion al cliente

Necesitas
ayuda?

soy Irene

Renfe Viajes "G Sae
e =
g = Tr‘eﬂ Hotel

Alquiler de coches

Hoteles / Apartamentos

8] nveva
tarieta
transporte
publico

Ocio / Entradas

Paquete Vacacional

o8

Avisos

Informacion Yo g oo .,J
ternacionales Ue servicio = )

sy Anulaciones

Figura 21: Falta de consistencia de los iconos de avisos

Mapeo natural inconsistente: Cuando un usuario intenta ejecutar una accién que produce resultados
diferentes a los esperados se crea una brecha de evaluacién que evidencia un problema de usabilidad.

En el test realizado se les pidié a los usuario que obtengan el precio de un abono plus (30 - 50 viajes)
situacion que muchos intentaron resolver por medio del enlace “Consulte los precios de cada trayecto”
situado al pie de la descripcién de este producto. La sorpresa fue comun al observar que este enlace sélo
redirige a la pagina de compra de billetes pero no a la de abonos, que es aquello que se espera
encontrar. Para llegar a la opcion que permite calcular abonos es necesario encontrar un segundo enlace

situado en la parte baja de la pagina de compra de billetes.

-0 > Busca y compra tu viaje:

Abono Plus

Ida y vuelta

@ Iday vuelta O Ida

Nifios
Origen: | ACorua 4] Salida [ Hora :[ 0000 ¢

Familia Numerosa
Tarjeta Dorada

Des = AT T ora: 00001 ¢

>« El usuario ve una formulario
de compra

El Abono Plus es un forma

Cambio de Billetes jl Mis Viajes - Impeimir Bilotes

& By

g - sida
El usuario desea ver precios
es de
de abonos

AUV FiuS

Anulacién de Billetes ¥ Mis Taretas

& Cierre Billetes (ida y vueita)

N

El usuario deberia ver
. €l contenido de esto

Bono 10 Avant
Viajes internacionales

El Abono Plus puede adquirirse €
Descuentos para grupos parada nuestros trenes Avant.

@ Venta Intemacional B Méquinas Auto C
@ InterRail

BB Otros viaies

Empresas y Congresos ° Consulte los precios de cada trayecto

Renfe Spain Pass

ﬂ InfarmanriAn dienanihla an ranfa mahi Tarifas v Dascu

Figura 22: Mapeo inconsistente. Resultados distintos a los esperados por el usuario
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4. Capitulo 4: Prototipo

4.1. Flujos de interaccion

Para la realizacion de los mismos se ha seguido la metodologia de Jesse James Garrett 2)
Inicio n B Bus-car *
- ¢ Y
2?;{2;‘:55 X% Ab;nos xx Ofe:tas ¥ x Esht:stde % x Con;ac!o ¥ x Lo;in x ’L:,:,"
[ I [ i = [ Visualiza los resultados
J * de un criterio de
i Login/ busqueda
Comprar T Registrase | ¥
" % X
- " |

* Area personal =

-

Figura 23: Diagrama de flujo del prototipo

Inicio
Login/Registrarse
Inicio » +—4 Registrarse ¢4 - Login “*

x
Login comecto?

* L 2

Registro | | login
1 Conf

¥
+ Area personal ¥

¥

4 Inicio

Figura 24: Diagrama de flujo login / registrarse
4.2. Descripcion del prototipo

Las funciones principales del prototipo seran:

e Consulta de trayectos, horarios o precios

e Consulta de destinos directos

e Consulta de abonos

e Consulta de ofertas

e Consultar el estado actual de las lineas

e Contactar con la empresa

El prototipo se ha disefiado bajo la premisa de ofrecer simplicidad, ser intuitivo y mantener consistencia
en su interface. A continuacion se describen las caracteristicas principales y las funciones ofrecidas
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4.2.1. Consistencia y estructura comun

Todas las secciones que ofrece la pagina estaran siempre disponibles en la cabecera y en el pie de
pagina a través de un mapa del sitio. Esta estructura se mostrara en todo momento, independientemente

de dénde se encuentre el usuario,

renfe — S L N
Inicio D_estlnos Abonos Ofertas Es_tado de Contacto Login
directos lineas

Figura 25: Cabecera

Destinos directos Abonos Ofertas Estado de lineas Abonos Seguir

Nacional Abono 10 Oferta 1 Nacional Mail

Cercanias Abono 25 = Oferta 2 Cercanias Teléfonos I
Abono 50 Oferta 3 Oficinas :

Abono 100  Oferta 4
Figura 26: Mapa del sitio en el pie de pagina

El equipo de desarrollo debera verificar que todas las bulsquedas cuyos literales coincidan
especificamente con el nombre de una seccion, deberan redirigir en primer término a la opcién que ofrece

la pagina de Renfe® cuyo nombre coincide exactamente con el literal ingresado.

4.2.2. Usuario informado en todo momento

En la pagina original de Renfe®

varios usuarios de test realizado, han perdido la ubicacion dentro del
sitio. Es por ello que se ha procurado mantener dentro de la estructura comun, un indicador que informe
al usuario dénde se encuentra y a dénde puede dirigirse en el caso de ingresar en un proceso que
implique pasos concretos como es el proceso de compra.

Usted estd en: Inicio > Abonos > Seleccién > Registrar > Comprar

Figura 27: Migas de pan

4.2.3. Cambio de Idioma

Frente a la confusidn creada por la forma en la que Renfe®™ expresa la posibilidad de cambio de idioma,
se ha optado incluir la sefializacién de esta opcién por medio de banderas dentro de la estructura comudn
de la cabecera. El cambio de idioma no debera implicar un cambio en la ubicacién actual del usuario ni

una redireccioén al inicio.
renfe e L L »

Figura 28: Cambio de Idioma
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4.2.4. Pantalla principal: Consulta de trayectos, horarios o precios

Esta pantalla inicial muestra un buscador que dirige al usuario directamente a la blsqueda sin necesidad
de que éste elija qué tipo de trayecto desea encontrar, ya que unifica todas las posibilidades basicas de
busqueda, independientemente de que estos sean trayectos de cercanias, media o larga distancia. La

responsabilidad de decidir el tipo de trayecto recaera sobre el sistema y no sobre el usuario.

Origen
Destino
*) Billete sencillo Ida y vuelta

Fecha Ida
DD/MMAAAA [

HH ¢ MM ¢

Adultos  Nifos

1

Buscar

Figura 29: Cuadro central de busqueda unificado

Las busquedas deberan ser predictivas tanto en el campo origen como destino. Las opciones en pantalla
deberan ser las minimas necesarias, y s6lo en el caso de que sea requerido se mostrara informacién
adicional, como por ejemplo un campo para ingresar la fecha de regreso.

Los formatos de fechas se mostraran por defecto en los campos correspondientes, de esta forma el
evitaran solicitudes de fechas incorrectas.

En el caso de una busqueda de cercanias el ingreso de la hora no sera un campo obligatorio. No
obstante, en caso de ingresar este dato el sistema mostrara el siguiente tren en cola. Al mismo tiempo,
las opciones de compra para trayectos de este tipo mostraran precios que incluiran billetes sencillos o
abonos cuyos precios seran calculados automaticamente en funcidon de las zonas que implique el
trayecto solicitado.

> Blsqueda > Seleccién > Compra

Opcién Origen Destino Fecha Via Hora salida Hora llegada Tren Precio
1 Estacién origen Estacion destino final DD/MM/AA 1 15:10 16:27 Cercanias 4,5 € (sencillo)

Reserva

25 € (Abono10)
Reserva

48 € (Abono 25)
Reserva

95€ (Abono 50)
Reserva

160 € (Abono100)
Reserva

Figura 30: Opciones de compra de un billete de cercanias

4.2.5. Destinos directos

(€

La pagina original de Renfe'” no contempla esta opcién, sin embargo, considerando la diversidad de

lineas, tipos de trenes y conexiones que ofrece Renfe®, es en muchos casos un filtro til para
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determinados usuarios que estén interesados en trayectos concretos, por ejemplo la conexion Madrid —

Barcelona.

La idea principal de esta seccion es simplificar el uso a usuarios que no estén interesados en trayectos
que impliquen transbordos, por lo cual los combos s6lo ofrecerdn opciones cuyas conexiones sean
directas. Existe un combo origen que automaticamente filtrara las opciones posibles del segundo combo,

el correspondiente al destino.

Usted estd en: Inicio > Destinos directos

Cercanias Nacional

Origen 9
Barcelona - Sants  + oo

Destinos posibles
Madrid -Atocha 7

Comprar

Figura 31: Cuadro de busqueda de destinos directos

4.2.6. Abonos

Los abonos seran expresados con nombres intuitivos y su descripcion sera incluida en una pantalla
comun que le permitird al usuario rapidamente y sin clics innecesarios, averiguar qué opciones ofrece

cada uno de ellos

Usted esté en: Inicio > Abonos

Ventajas para viajeros

frecuentes Imagen Imagen
Phasellus at erat quam, vel
gravida lorem. Curabitur Abono 10 Abono 25
convallis malesuada augue amet, consectetur adipisc  elit. Donec eu nibh vitae| | amet, consectetur adipisc  elit. Donec eu nibh vitae
Ho. Sed ipsum dapibus bibendum in in orci. Fusce tincidunt ipsum dapibus bibendum in in orci. Fusce tincidunt
NOR-COMmOCo; sec-magna bibendum aliquam. Nam sollicitudin interdum turpis bibendum aliquam. Nam sollicitudin interdum turpis:
augue, luctus sit amet facilisis sit amet laoreet. sit amet laoreet
a, ultrices at nisi. Mauris et Comprar Comprar
nulla sem. Vivamus eros dolor,
euismod eu ultricies in,
suscipit vel ipsum. Nam massa
lorem, rutrum quis eleifend a, Imagen Imagen
pharetra sit amet mi. Ut et sem
nisl, quis pulvinar urna. Duis Abono 50 Abono 100
aliquam porttitor magna eget amet, consectetur adipisc  elit. Donec eu nibh vitae| | amet, consectetur adipisc elit. Donec eu nibh vitae
dignissim. Praesent a sapien ipsum dapibus bibendum in in orci. Fusce tincidunt ipsum dapibus bibendum in in orci. Fusce tincidunt
- i bibendum aliquam. Nam sollicitudin interdum turpis bibendum aliquam. Nam sollicitudin interdum turpis
sem. Utsitametvenenatis sit amet laoreet. sit amet laoreet.
Comprar Comprar

Figura 32: Descripci6n intuitiva de abonos disponibles

4.2.7. Ofertas

Las ofertas se mostraran en la seccidn que lleva su nombre y en un carrusel dentro de la pagina de inicio.

= Ofertas
Lorem ipsum dolor sit
amet, consectetur
adipiscing elit. Sed quis

= Imagen de ofertas turpis iderat >
ullamcorper ultricies.

Reserve yal

u |
Figura 33: P4gina central. Carrusel de ofertas.
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Usted estd en: Inicio > Ofertas

a a2
Buscador de ofertas Imagen de ofertas Imagen de ofertas
Foblacin Oferta destacada 1 Oferta destacada 2
Seleccione : amet, consectetur adipisc  elit. Donec eu nibh vitae amet, consectetur adipisc  elit. Donec eu nibh vitae
ipsum dapibus bibendum in in orci. Fusce tincidunt ipsum dapibus bibendum in in orci. Fusce tincidunt
Tipe de oferta bibendum aliquam. Nam sollicitudin interdum turpis bibendum aliquam. Nam sollicitudin interdum turpis
sit amet laoreet sit amet laoreet.
Seleccione Comprar Comprar
3 a
Imagen de ofertas Imagen de ofertas
Oferta destacada 3 Oferta destacada 4

Figura 34: Pagina de ofertas destacas y un filtro de busqueda.

La pégina de ofertas incluird un filtro de busqueda para simplificar la selecciéon del usuario.

4.2.8. Estado de lineas

Esta opciéon permite al usuario conocer en tiempo real los posibles retrasos que afecten a su trayecto,
sean estos de tipo nacional o cercanias. En el caso de cercanias al tratarse de un billete que no tiene
hora, se muestran los préximos trenes que pasaran por la estacién origen con el destino indicado, en los

proximos minutos.

Usted esta en: Inicio > Estado de lineas Usted esta en: Inicio > Estado de lineas

Cercanias|  Nacional Cercanias ' Nacional

Estado : Normal
Proximos trenes:

Estado : Retrasado
Salida estimada 19:15hs

Origen Provincia 19:00
Barcelona - Sants [ Barcelona el
19:16

Destinos posibles Origen

W

e |

| Madrid -Atocha Barcelona - P.Cat %

Salida Programada Destino

(18 | HH [58 3 |MM Manresa ?

Buscar [ Buscar

Figura 35: Estado de lineas

4.2.9. Contacto

La pagina de contacto debe ser clara, simple y disponer de la informacién principal de contacto en forma
destacada. La informacién complementaria de las oficinas comerciales se mostrara con direcciones,

teléfonos y correos de las mismas.

Informacién general Barcelona Madrid

Lorem ipsum dolor sit C/Mallorca 54 Gran via23

amet, consectetur TEL: 931.567.870 TEL: 911.867.974
adipiscing elit. Nullam infobcn@renfe.com E-Mail: infomad@renfe.com
auctor sodales est

adipiscing elit. Nullam Imagen Contacto
auctor sodales est g

sollicitudin pretium Sevilla Zaragoza
info@renfe.com ClLopez Garcia 22 C/Mallorca 54, 1-2
TEL: 981.567.770 TEL: 931.567.870

Tel 24hs: 902-123-344 E-Mail: infosvg@renfe.com E-Mail: infozaz @renfe.com

Horario de atencion al piblico en oficinas comerciales: L a V de 9:00 a 21:00 hs

Figura 36: Informacion de contacto
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4.3. Evaluacion del prototipo: Resultados del test de usuario

Se evalla el prototipo utilizando el test de usuario del Anexo |

g Ul u2 u3 u4 us U6 u7 us U9 u10

1| X)) 2(e)(+) 1(e)(+) 1(e)(+) 3(e)(+) 6(e)(+) 12(e)(+) 5(e)(+) 3(e)(+) 5(e)(+)

2 1M () (6] 3(e)(+) 10(e)(+) ) ©) ) 30(e)(+) (67)

3 | 60(e)(+) 30(e)(+) 60(e)(+) 5(e)(+) 5(e)(+) 12(e)(+) 20(e)(+) 10(e)(+) 25(e)(+) 15(e)(+)

4 | 30(e)(+) 10(e)(+) 60(e)(+) 10(e)(+) 15(e)(+) ©) 25(e)(+) 60(e)(+) 30(e)(+) 40(e)(+)

5 | 5(e)) 20(e)(+) 50(e)(-) 4(e)(+) 10(e)(+) 25(e)(+) 8(e)(+) 30(e)(+) 10(e)(+) 8(e)(+)

6

e s s . o ——

8 | e+ 10(e)(+) 2(e)(+) 2(e)(+) 15(e)(+) L4(E)(+) | S(e)(+) 3(e)(+) 5(e)(+) 7(e)(+)

9 1 (™ *) *) () *) ) *) *) () *)

12 | 10(e)(+) 30(e)(+) 30(e)(+) 11(e)(+) 8(e)(+) 50(e)(-) 17(e)(+) 40(e)(+) 30(e)(+) 10(e)(+)

13 | 20(e)(+) 30(e)(+) 50(NE)(+) | 21(e)(+) 25(e)(-) 70(NE)(+) | 70(NE)(-) | 90(NE)(-) | 65(NE)(+) | 80(NE)(+)
Figura 37: Resultados del test de usuario sobre el prototipo

* Las cantidades mostradas en cada celda representan el tiempo en segundos requerido por el usuario para concretar la tarea.
** | as evaluacion de las tareas 6, 7, 10y 11 requieren de lenguajes de programacion para ser evaluadas. No se han evaluado en este caso.
*** | atarea 9 no es evaluable desde el punto de vista del tiempo consumido

Tarea concretada

Tarea no concretada

(e) Tarea eficiente respecto a la media global de la misma
(nE)  Tarea no eficiente respecto a la media global de la misma
(+) El usuario manifiesta satisfaccion frente a la tarea

) El usuario manifiesta insatisfaccion frente a la tarea

U Usuario

Ul | U2 | U3 | U4 | U5 | U6 U7 | U8 | U9 | U10 | Total
Tareas Eficaces 8 8 8 9 9 7 8 8 9 8 82/90
Tareas Eficientes 7 7 6 7 7 5 6 6 6 6 63/70*
Tareas con satisfaccion
SER 8 9 8 9 8 7 7 7 9 9 81/90

Figura 38: Resumen del test de usuario realizado sobre el prototipo

® | a eficiencia se evalla sélo para las tareas concretadas y estimables desde el punto de vista del tiempo consumido.
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4.4. Andlisis de los resultados

Eficacia

El 91% de las tareas propuestas fueron concretadas por lo usuarios evaluados.

Porcentaje de eficacia Porcentaje de eficacia Porcentaje de eficacia Porcentaje de eficacia
Prototipo renfe.com bahn.de sncf.com

i *Tareas cumplidas * Tareas cumplidas " Tareas cumplidas  Tareas cumplidas
# Tareas no cumplidas ® Tareas no cumplidas ™ Tareas no cumplidas #Tareas no cumplidas

Figura 39: Comparacién de la eficacia entre el prototipo y el resto de webs analizadas

Eficiencia

En este caso los resultados del prototipo han modificado la media global reduciendo el tiempo que se
estima necesario para la realizacion de las tareas. Como resultado se evidencia que son aun mas la
tareas que no logran alcanzar un tiempo razonablemente eficiente en el resto de las webs. El 91% de las

90 tareas evaluadas estuvo por debajo de la media global.

Tareas realizadas en forma eficiente Tareas realizadas en forma eficiente Tareas realizadas en forma eficiente Tareas realizadas en forma eficiente
Prototipo renfe.com bahn.de sncf.com

® Tareas eficientes ® Tareas eficientes a * Tareas eficientes.  Tareas eficientes
. . - -
® Tareas no eficientes = Tareas no eficientes Tareas no eficientes Tareas no eficientes

®

Figura 40: Comparacién de la eficiencia entre el prototipo y el resto de webs analizadas

Satisfaccién

Los usuarios se mostraron satisfechos con el 90% de las tareas en la que se evaludé el prototipo

Porcentaje de Por je de faccié P taje de ir Por je de
Prototipo renfe.com bahn.de sncf.com

® Tares que generan ® Tares que generan
insatisfaccién insatisfaccion

® Tares que no generan * Tares que no generan
insatisfaccion insatisfaccién

® Tares que generan
insatisfaccion ® Tares que generan
insatisfaccion

® Tares que no generan
insatisfaccion ™ Tares que no generan

insatisfaccion

Figura 41: Comparacion del nivel de satisfaccion entre el prototipo y el resto de webs analizadas
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4.5. Mejoras propuestas al prototipo

Algunos usuarios indicaron una falta de precision en la busqueda del dltimo tren correspondiente a una
fecha concreta, algo necesario en situaciones en las que se desea aprovechar al maximo la estadia en

un sitio. Se ha decidido por lo tanto incorporar 3 opciones adicionales:

e El usuario que no seleccione un horario concreto, sera redirigido a una tabla de horarios con
todos los horarios para el origen y destinos seleccionados en la fecha indicada (figura 42)

e En caso de seleccionar un horario concreto se ofrecera adicionalmente un enlace al resto de
horarios disponibles para ese dia (figura43)

e En funcion del origen seleccionado se debera introducir un filtro automético que muestre todos los

horarios de salida disponibles para el origen concreto dentro del menud desplegable de horarios.

f =1 0 L] > Blsqueda > Seleccién > Compra
Opcién Origen Destino Fecha Via Horasalida Hora llegada Tren Precio
Inicio Destinos AR Ofertas Estado de Contacto 1 Estacién origen Estacién destino final DD/MM/AA 1 15:04 16:27 Cercanias 4,5 € (sencillo)
d te line
> Bisqueda > Seleccién > Horarios 25 € (Abono10)
Fecha Salida Llegada  Salida Llegada  Salida Llegada  Salida Llegada  Salida Liegada Reserva
DD/MM/AA 06:04 07:04 07:05 08:05 09:04 10:04 11:04 12:04 17:04 18:04 48 € (Abono 25)
DD/MM/AA 06:07 07:07 07:09 08:09 09:15 10:156 11:39 12:39 17:34 18:34 PR
DD/MM/AA 06:10 07:10 07:40 08:40 09:24 10:24 12:04 13:04 18:04 19:04 !
DD/MM/AA 06:15 07:15 07:52 08:52 09:35 10:35 12: 13:34 18:34 19:34 95€ (Abono 50)
DD/MM/AA 06:18 07:18 08:10 09:10 09:46 10:46 13 14:04 19:04 20:04 Reserva
DD/MM/AA 06:23 07:23 08:15 09:15 09:59 10:59 14 15:34 19:34 20:34 160 € (Abono100)
DD/MM/AA 06:30 07:30 1256 09:25 10:04 11:04 14:59 15:59 20:04 21:04 Fre—
DD/MM/AA 06:35 07:35 08:34 09:34 10:16 11:16 15: 16:05 20:34 21:34
DD/MM/AA 06:43 07:43 08: 09:50 10:25 11:25 16! 17:05 21:04 10:04
Ver més horarios.

<< Fecha anterior 7 Fecha siguiente >> =
Figura 42: Tabla de horarios Figura 43: Funcionalidad de acceso a la tabla de horarios

5. Conclusiones

Si bien la web de Renfe™ forma parte de un presupuesto faradnico® y su servicio es ofrecido a una
enorme cantidad de usuarios”, gque acceden a una de las webs espafiolas mejor posicionadas(z), se
desprenden de este trabajo diversas carencias en aspectos esenciales de usabilidad a los que se suman
otros puntos que no forman parte de este trabajo pero influyen negativamente como un todo en la
percepcion del usuario respecto a la empresa. Estas carencias adicionales son los derivadas de su

(43) (44) (45).

sistema de venta y de servicio

Este informe deja en evidencia la falta de criterio aplicada en el disefio de un tipo pagina en la que no es
necesario desarrollar nada nuevo, ya que la experiencia de diferentes compariias en temas de usabilidad
aplicados a los servicios de venta de billetes tiene lineas claras que han demostrado resultados

satisfactorios alli donde han sido aplicados. En esta trabajo se citan puntualmente dos ejemplos en los
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gue se observan claras diferencias obtenidas a partir del test de usuario, en particular en la comparacion
(14)

con la web alemana de ferrocarriles
Una web de este tipo tiene la obligacion de ser clara para el usuario, ofrecer sencillez y permitir al usuario
concretar tareas en unos pocos clics, lo cual es absolutamente posible y representa un infinitesimal para

D |os

los presupuestos que en este informe se han citado® La complejidad de las tareas de Renfe
términos confusos y estructuras ambiguas obstaculizan notablemente las tareas de los usuarios y alejan
a estos del sitio, sobrecargando la venta por ventanilla, o en el peor de los casos , forzando a los
usuarios a elegir servicios alternativos. Renfe®™ como empresa operadora de la red nacional de
ferrocarriles, ofrece un servicio esencial e integrador para la sociedad, pensar en alternativas que hagan
de su web un servicio verdaderamente Util es, desde cualquier punto de vista, enriquecedor tanto para los

usuarios como para el beneficio de la empresa.

Este estudio demuestra que es posible mejorar este servicio donde la usabilidad juega un papel
primordial, y aporta un primer punto de partida, sobre el cual se podrian abrir puertas a una web que

incorpore un servicio mucho mas usable, Util y posiblemente més rentable
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6. Glosario

Disefio centrado en el usuario® (DCU): Esta metodologia garantiza que la totalidad del proceso de
disefio de un sitio web es desarrollado en funcion de las necesidades caracteristicas y objetivos del
usuario. Esto implica involucrar desde el comienzo a los usuarios en el proceso de desarrollo del sitio,
interpretar sus inquietudes e innovar siempre con el objetivo de mejorar la experiencia de estos frente al

sitio web.
Eficacia®: La exactitud y la exhaustividad con la que los usuarios alcanzan los objetivos especificados.

Eficiencia®: Capacidad de alcanzar los objetivos y metas programadas con el minimo de recursos
disponibles y tiempo, logrando su optimizacion.

Escenarios® : Un escenario es una descripcién de la interaccién de una persona con un sistema. Los
escenarios ayudan a enfocar los esfuerzos de disefio en las necesidades del usuario, que son distintos

de los requisitos técnicos o de negocios.

Perfiles de usuario™:

Clases o perfiles de usuarios creados en base a atributos comunes. Los atributos
sobre los que se hara la clasificacion dependen de la informaciéon que se tenga de la audiencia, pero
normalmente se trataran de atributos tales como necesidades de informacion, condiciones de acceso,

experiencia y conocimientos.

Prototip0(4) : Modelos de la interfaz del sitio que permite evaluar al mismo desde el punto de vista de la
usabilidad. Su aspecto no se corresponde con el que tendra el sitio una vez finalizado ya que, su objetivo

es esencialmente analizar posibles errores del sitio antes de su implementacion.

Renfe®: Red Nacional de los Ferrocarriles Espafioles. Constituye el organismo estatal de transporte

ferroviario espafiol.

Test de usuario®™ : Prueba gue se basa en la observacion y analisis de un grupo de usuarios reales
intentando llevar a cabo una serie de tareas propuesta y desarrolladas especialmente para evaluar
posibles problema de usabilidad. Esta técnica asegura que los usuario finales de un sistema puedan

llevar a cabo las tareas previstas de manera eficiente, eficaz y satisfactoria.
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Anexo |; Test de usuario

Observaciones:

Debido a que las webs analizadas pertenecen a 3 paises diferentes se deben aplicar las siguientes

consideraciones segun el caso:

Tarea Renfe® pB** SFNC™
2 Barcelona(ls) - BIanes(ﬂ) Mannheim(zs) - Karlsruhe(ze) Lyon(27) - Dijon(zs)
3 Cédiz(zg) —Barcelona(ls) Frankfurt(so)— Stuttgart(gl) Paris(gz) - LiIIe(33)
4 Desde Barcelona'™® Desde KoIn®¥ Desde Rheims®®
10 A Coruﬁa(se) - Almeria(37) Dirmstein(41) - Laumersheim(ss) Ahun(sg) - Cressat(40)
Usuario 1

Test de usuario 1

Cambiar el
idioma a inglés
Verificar el
horario del dltimo
tren desde la
localidad A*
hasta la localidad
B* del dia
domingo

Verificar el precio
de un billete ilv
desde A* hasta
B* para el 3 de
enero 2013

Determinar todos
los destinos
posibles desde
A*

Obtener un tel.
de contacto para
quejas

LD (eSS, WO sf, no sé
sabia si Blanes p(;rque szl
. forma parte de . . o
si 60 seg. T si 60 seg. no si 180 seg. pgglna
desde que siempre me
. manda al TGV
punto de vista?
no hay trenes.
Unavez que te
dicen que no
hay trenes, no . p
no 60 seg. — si 30 seg. no si 120 seg. un poco
posibilidad de
volver a la
busqueda.
no hay esta no r.‘?y esta
» opcion - se
. opcion - se
terrible - Irene uede puede
no 120 seg. tampoco lo no 120 seg. p no 120 seg. solamente
B descargar un
sabia. descargar un
mapa de todo
. mapa de todo
Alemania .
Francia
un poco - s6lo
hay tel. general .
no sé, pero lo .
0 para comprar encontré luego si (no
no 30 seg. billete. Para si 120 seg. or estoy 120 seg. si mucho!!!!!!
quejas tienes p L . segura)
coincidencia
que rellenar un
formulario.
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Realizar una
busqueda de la
opcién comprar
billete. Es
redirigido a la
seccion
correspondiente?

Buscar una
combinacion
directamente en
el cuadro de
busqueda. Es
redirigido a la
seccion
adecuada?

Es posible volver
al Inicio desde
cualquier sitio?

Ha sabido
siempre donde
se encuentra
dentro del sitio?

Comprar un
billete de una
conexion
inexistente. Se
dan alternativas?

Cambiar idioma -
Se mantienen las
traducciones en
todas las
palabras?

Obtener el precio
un abono de mas
de 30 viajes

Dejar libre un
campo obligatorio
del formulario de
compra de
abonos.
Confirme. Recibe
informacioén sobre
el motivo por el
cual no puede
continuar?

si, me dan
si, porque me muchos
dan cualquier resultados ]
. no hay caja de
10 seg. cosa, hasta el no 10 seg. pero ninguno no 30 seg. .
. busqueda....
informe anual me ayuda
2012.... comprar un
billete
10 seg. si no 10 seg. si si 15 seg. no
1 seg. no sf 1 seg. no si 1 seg. no
vuelvo varias no entiendo
veces a home i - porque me
porque no sé envia aotra
dénde estoy pégina
si no hay
no sé pero solo trenes te Me da
encuentro informan alternativas
conexiones sobre los para “Cressat”
inexistentes. . buses que ero no me
10 seg. Si 60 seg. ) d no 60 seg. > .
Para Barcelona existen. explica porque
- Madrid: "no Comprar no se puede
hay trenes" - desde la elegir este
no entiendo... pagina no es pueblo.
posible.
no si no si no
precios no
120 seg. mal si 60 seg. hay, te dicen si 120 seg. no
el descuento
si, me avisan
20 seg. no lo encuentro | sf 30 seg. no si 30 seg. que el campo
esta vacio
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Usuario 2

Test de usuario 2

Cambiar el
idioma a inglés

Verificar el
horario del dltimo
tren desde la
localidad A*
hasta la localidad
B* del dia
domingo

Verificar el precio
de un billete ilv
desde A* hasta
B* para el 3 de
enero 2013

Determinar todos
los destinos
posibles desde
A*

Obtener un tel.
de contacto para

EES

Realizar una
busqueda de la
opcion comprar
billete. Es
redirigido a la
seccion
correspondiente?

Buscar una
combinacion
directamente en
el cuadro de
busqueda. Es
redirigido a la
seccion
adecuada?

Es posible volver
al Inicio desde
cualquier sitio?

Ha sabido
siempre donde
se encuentra
dentro del sitio?

5 seg. si 2 seg. no Si 2 seg. no
un poco, no hay
que equivocarse si, no se puede
con cercanias, consultar trenes
compray los . . en Francia en
30 seg. - . 20 seg. 30 seg. N
s€g tipos de dias st S€q no st S€g inglés, hay que
(lunes, martes...) elegir el pais, no
no estan esta muy claro
indicados
100 . .
25 seg. N 60 seg. lai
. si seg o si seg es largo
120 150 .
5 seg. no no no si
seg. seg.
. 110 .
5 seg. no si 5 seg. no no seg si
5 seg. no Si 5 seg. no Si 2 seg. no
120 . p . a
s l b
seg. si, muy Si 30 seg si Si 5 seg no
1 PLeEie) ha}.’ que "home" esta
20 seg seleccionar inicio Si 2 seg no Si 5 seg escrito en
’ pero esta escrito ’ ’ .
o pequefio
en muy pequefio
posible confusién
porque una
no si no si nueva ventana
se abre para la
busqueda
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Comprar un
billete de una
conexion
inexistente. Se
dan alternativas?

Cambiar idioma -
SEANEQUERENIES
traducciones en
todas las
palabras?

Obtener el precio
un abono de mas
de 30 vigjes

Dejar libre un
campo
obligatorio del
formulario de
compra de
abonos.
Confirme. Recibe
informacion
sobre el motivo
por el cual no
puede continuar?

60 seg. si no 60 seg. si no 60 seg. no
no (la traduccién
esta bien hecha),
Y G ST lo Unico es que
Y q X la eleccion se
si no en inicio para Si hace por pais 'y
cambiar el .
e no por idioma lo
idioma
que puede
entrenar
confusion
no esta muy
existe un bon de claro, hay hay pases pero
30 seg. 10 viajes perono | no 80 seg. varias ofertas no 30 seg. Y p p
no hay abonos
de 30 pero no hay
abonos
es dificil de
encontrar dénde no, indican los no, indican los
120 comprar el abono campos que campos que
s y el proceso de Si 60 seg. deben estar Si 60 seg. deben estar
€. compra no es rellenados y rellenados y
nada claro, porque porque

ninguna ayuda

Usuario 3

Test de usuario 3

no, quizas seria
més facil poner
Cambiar el idioma . iniciales del . muy fécil con la . -
ainglés = 25 seg. idioma o la i 10 seg. A si 10 seg. facil
bandera del
pais
Verificar el horario el tllempo 5@
o pas6 de los 2
del dltimo tren 8
desde la localidad minutos, por lo
oy —"— no 240 seg. cual hubiese si 10 seg. facil si 60 seg. facil
localidad B* del dia Izl
. contactar por
domingo .
teléfono.
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facil, en un par
Verificar el precio . de clic logré
. . me informa que
de un billete ilv no hay trenes hacer las
desde A* hasta B* no 300 seg. n)c; s ' si 10 seg. operaciones si 60 seg. facil
para el 3 de enero basicas sin
engorroso.
2013 pensar
demasiada
si pero no
. indica si son
Determinar todos a
. p todas validas.
los destinos si 60 seg. no 120 seg. no lo veo no 120 seg. engorroso
) . Tampoco se
posibles desde A
puede volver
atrés
Obtener un tel. de
contacto para si 12 seg. facil si 5 seg. facil si 60 seg. engorroso
IEES
Realizar una
2 Pero los
busqueda de la
opcién comprar no, pero no es resuftados son
b prar no 10 seg. P no 15 seg. mas cercanos si 20 seg. engorroso
billete. Es redirigido lo que busco
v que los de
a la seccion
. Renfe
correspondiente?
Buscar una
combinacion
directamente en el O, DEro N0 65 Es maés efectivo A, ——
cuadro de no 40 seg. Io’ pue bUSCO si 10 seg. que el de no 30 seg. delbi "
busqueda. Es q RENFE e busqueda
redirigido a la
seccion adecuada?
no es claro pero
. se puede. Para
Es posible volver al no, se abre en volver s
Inicio desde no 10 seg. una ventana si 15 seg. facil si 30 seg. )
e . . necesario hacer
cualquier sitio? independiente - )
clic en un icono
muy pequefio.
Ha sabido siempre
donde se En este caso no . -
no . si facil no no veo la ruta.
encuentra dentro sé donde estoy
del sitio?
Comprar un billete Es facil, pero no facil. Indica que
de una conexién sé si no existe . deberia buscar
.. no 360 seg. ) si 60 seg. no 120 seg. no se entiende
inexistente. se dan 0 no existe para otras
alternativas? esa fecha alternativas.
Es facil cambiar .
se mantiene en
pero no se o
o . todos los sitios.
Cambiar idioma - mantiene
. X Hasta el
se mantienen las siempre el no (no hay . . .
) no L . teléfono de si se mantiene
traducciones en idioma y catalan)
. contacto pone
todas las palabras? cambia la .
L un nimero de
ubicacion de los =
. Espafia
menus.
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Obtener el precio
un abono de méas
de 30 viajes

Dejar libre un
campo obligatorio
del formulario de

compra de abonos.

Confirme. Recibe
informacion sobre
el motivo por el
cual no puede
continuar?

Usuario 4

Test de usuario 4

Cambiar el idioma
ainglés

Verificar el horario
del dltimo tren
desde la localidad
A* hasta la

localidad B* del dia

domingo

Verificar el precio
de un billete ifv

desde A* hasta B*

para el 3 de enero
2013

Determinar todos
los destinos
posibles desde A*

Obtener un tel. de
contacto para
EES]

Los abonos no

indican la
cantidad de -
A Es facily se no me queda
vigjes incluidos L
indica la claro. Las ofertas
por su nombre. cantidad de no veo son sobre viajes
Si 120 seg. Cuando el si 40 seg. . nada de 120 seg. . ;
. vigjes en el . especificos pero
formulario no nombre del este tipo
esta completo o noveo a,b°"_°_s i
no indica que 30 o mas viajes
es lo que me
falta
nada se me indican en
informa. Pero . color rojo los p se indica en todo
no 30 seg. X si 10 seg. ! si 10 seg.
es igual de campos que momento
dificil faltan

no, pero el

si 2 seg. catalan no si 30 seg. no si 2 seg. no
funciona
me confundi
mucho con el
. "comprar p p
i 1 . . i 12 b n i 1 . n
s 80 seg billetes” vs. "ver S 0 seg 0 S 80 seg [¢}
horario" vs.
“cercanias"
p P . si, la masica
n 12 . i i 2 . n 1 12 . !
o 0 seg S S 0 seg 0 S 0 seg el S— -
no 180 seg. no lo encuentro no 240 seg. no lo encuentro no 180 seg. no lo encuentro
si - hay un
teléfono
si 120 seg. si 120 seg. no no 120 seg. si

general, quizas
tb toma quejas
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Realizar una

busqueda de la

opcién comprar los resultados los resultados los resultados
: — 30 seg. . no 10 seg. . no 30 seg. )

billete. Es redirigido no me sirven no me sirven no me sirven

a la seccion
correspondiente?

Buscar una
combinacion B

) si - molesta que
directamente en el no entienden
cuadro de 10 seg. . no 10 seg. si si 90 seg. parece bien

) una busqueda
busqueda. Es .

o tan basica

redirigido a la
secci6n adecuada?

Es posible volver al
Inicio desde i 1 seg. no si 1 seg. no si 1 seg. no
cualquier sitio?

. : S no entiendo

Ha sabido siempre a veces te abre es mas facil
porque me
donde se en una ventana p porque no hay
si no mando todo el
encuentra dentro nuevay no que hacer .
n ) tiempo a otra
del sitio? puedes volver tantos clics .
pagina
: me da
Comprar un billete .
de una conexion el
L 240 seg. si si 120 seg. pero cuesta si 240 seg. si
inexistente. Se dan
alternativas? entender que es
: un RB o Bus

Cambiar idioma -
Se mantienen las p p

. no si no si no
traducciones en
todas las palabras?

. se puede
Obtener el precio no veo los p
. ) . calcular el .

un abono de méas 30 seg. precios, muy si 60 seg. si 30 seg. no

precio si sabes

de 30 viajes tedioso a donde vas

Dejar libre un
campo obligatorio
del formulario de
compra de abonos.
Confirme. Recibe 10 seg. 30 seg. si 10 seg. no si 10 seg. no
informacion sobre
el motivo por el
cual no puede
continuar?
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Usuario 5

Test de usuario 5

Cambiar el idioma

ainglés 20 seg. e &l 5 seg. no si 12 seg. no

Verificar el horario
del dltimo tren

desde la localidad si, no es facil de

A il 180 seg. si si 120 seg. si Ell 90 seg. ente.nder como
localidad B* del dia funciona
domingo

Verificar el precio

de un billete ilv

desde A* hasta B i 240seg. | si si 300seg. | si si 120 seg. | muchos clics

para el 3 de enero
2013

Determinar todos
los destinos 60 seg. si no 240 seg. no lo encuentro no 150 seg. si
posibles desde A*

Obtener un tel. de
contacto para i 60 seg. si no 90 seg. si si 60 seg. si
quejas

Realizar una
busqueda de la
opcién comprar
billete. Es redirigido
a la seccion
correspondiente?

. los resultados no
no funciona

1 . i n 1 b n 2 b irven |
0 seg S| o 0 seg T ] seg s’ en para la
busqueda

Buscar una
combinacion
directamente en el
cuadro de 30 seg. Si no 10 seg. si no 15 seg. si
busqueda. Es
redirigido a la
seccion adecuada?

Es posible volver al
Inicio desde 12 seg. si si 1 seg. no si 5 seg. no
cualquier sitio?

Ha sabido siempre

donde se . .
no sf no si no
encuentra dentro
del sitio?
: me molesta
Comprar un billete
de una conexién como muestra muy completo
e 150 seg. si si 200 seg. los nombres de si 120 seg. ’
inexistente. Se dan me gusta
alternativas? los trenes - que
‘ es "RB"?
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Cambiar idioma -

Se mantienen las . . . esta bien, mejor
. no sf no si

traducciones en que en la Renfe

todas las palabras?

Obtener el precio estd mucho solo vi

un abono de més i 90 seg. no si 50 seg. mejor que el no 60 seg. promociones,

de 30 viajes Espariol pero no abonos

Dejar libre un
campo obligatorio
del formulario de
compra de abonos.
Confirme. Recibe i 60 seg. no si 15 seg. no si 60 seg. no
informacion sobre
el motivo por el
cual no puede
continuar?

Usuario 6

Test de usuario 6

si, pero

Cambiar el idioma redirige a
L si 10 seg. no si 20 seg. no otro portal | 100 seg. si
ainglés
web
diferente
Verificar el horario
del dltimo tren
desde la localidad . B p
A* hasta la si 300 seg. no si 60 seg. no si 120 seg. no
localidad B* del dia
domingo
Verificar el precio
de un billete ilv
desde A* hasta B* no 300 seg. si si 60 seg. no si 120 seg. no

para el 3 de enero
2013

Determinar todos
los destinos si 60 seg. no no 300 seg. no no 189 seg. si
posibles desde A*

Obtener un tel. de
contacto para si 240 seg. no si 120 seg. no si 120 seg. no
EEN

Realizar una
busqueda de la
opcién comprar
billete. Es redirigido
a la seccion
correspondiente?

no 15 seg. si no 15 seg. si no 20 seg. si
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Buscar una
combinacion
directamente en el
cuadro de i 20 seg. no no 30 seg. si no 30 seg. si
busqueda. Es
redirigido a la
seccion adecuada?

Es posible volver al
Inicio desde i 5 seg. si si 10 seg. no si 4 seg. no
cualquier sitio?

Ha sabido siempre

donde se . . a
si si no si no
encuentra dentro
del sitio?
no, pero no
: ofrece
Comprar un billete .
de una conexién alternativas de
o 360 seg. si no 50 seg. si si 120 seg. trayectos, pero
inexistente. Se dan 9 €9 9 . Y p
. si donde
alternativas?
consultary a

quién dirigirse

Cambiar idioma -
SEINEQUERENIES

. no no si si si
traducciones en
todas las palabras?
Obtener el precio
un abono de mas i 240 seg. no no 120 seg. si no 130 seg. no

de 30 vigjes

Dejar libre un
campo obligatorio
del formulario de
compra de abonos.
Confirme. Recibe 30 seg. no no 10 seg. no no 20 seg. no
informacion sobre
el motivo por el
cual no puede
continuar?
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Usuario 7

Test de usuario 7

Cambiar el idioma
ainglés

Verificar el horario
del dltimo tren
desde la localidad
A* hasta la
localidad B* del dia
domingo

Verificar el precio
de un billete ifv
desde A* hasta B*
para el 3 de enero
2013

Determinar todos
los destinos
posibles desde A*

Obtener un tel. de
contacto para
quejas

Realizar una
busqueda de la
opcién comprar
billete. Es redirigido
a la seccion
correspondiente?

Buscar una
combinacion
directamente en el
cuadro de
busqueda. Es
redirigido a la
seccion adecuada?

Es posible volver al
Inicio desde
cualquier sitio?

Ha sabido siempre
donde se
encuentra dentro
del sitio?

120 seg.

si, no encuentro
la opcion
"cambiar
idioma"

si

30 seg.

no

si

20 seg.

no

300 seg.

muy engorroso
el tema de
cercanfa. Por
qué no se
coloca en
horarios?

si

60 seg.

no

si

180 seg.

no

300 seg.

el formulario es
muy
complicado.
Lleno de
opciones que
no son claras.

si

25 seg.

no

si

150 seg.

no

360 seg.

pensaba que
estaba en
“informacion
para viajar pero
no lo veo"

no

240 seg.

si

si

180 seg.

no

120 seg.

me he
confundido con
el icono de
"informacion”
que esta en la
parte inferior

no

120 seg.

no lo encuentro

no

110 seg.

solo veo
correos para
contacto

120 seg.

me muestra una
lista

Sl

10 seg.

es mucho mas
facil que el
Renfe

no

30 seg.

si

120 seg.

me muestra un
pdf. No
entiendo

si

30 seg.

si porque no me
ayuda

si

15 seg.

no

60 seg.

pero s6lo con la
otra ventana

Sl

15 seg.

no

si

5 seg.

no

me pierdo

no

si

no

me pierdo en
esta pagina - la
radio molesta!
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Comprar un billete no, esta pagina
de una conexién no entiendo que uiere ser

w 400 seg. no hay trenes no 80 seg. q no 120 seg. g ;
inexistente. Se dan me pone bonita pero es

alternativas? tediosa

Cambiar idioma -
Se mantienen las . es facil. Yo lo
traducciones en veo bien

todas las palabras?

es féacil pero
si mucho aleman si no
no entiendo

Obtener el precio 715 56 @8 no sé como
un abono de méas 120 seg. no 60 seg. no veo abonos i {805se: llegar

o Il
de 30 viajes egar

Dejar libre un
campo obligatorio
del formulario de
compra de abonos. no me deja
Confirme. Recibe 60 seg. avanzar. No sé si 15 seg.
informacion sobre que pasa
el motivo por el
cual no puede
continuar?

me pone roja -

esta bien DO 10 seg. no entiendo

Usuario 8

Test de usuario 8

Cambiar el idioma
ainglés

Verificar el horario
del dltimo tren
desde la localidad
A* hasta la
localidad B* del dia
domingo

Verificar el precio
de un billete ilv
desde A* hasta B*
para el 3 de enero
2013

Determinar todos
los destinos
posibles desde A*

Obtener un tel. de
contacto para
quejas
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Realizar una
busqueda de la
opcién comprar
billete. Es redirigido
a la seccion
correspondiente?

Buscar una
combinacion
directamente en el
cuadro de
busqueda. Es
redirigido a la
secci6n adecuada?

Es posible volver al
Inicio desde
cualquier sitio?

Ha sabido siempre
donde se
encuentra dentro
del sitio?

Comprar un billete
de una conexién
inexistente. Se dan
alternativas?

Cambiar idioma -
Se mantienen las
traducciones en
todas las palabras?

Obtener el precio
un abono de méas
de 30 viajes

Dejar libre un
campo obligatorio
del formulario de
compra de abonos.
Confirme. Recibe
informacion sobre
el motivo por el
cual no puede
continuar?

no . p p

funciona 30 seg. si si 15 seg. no si 120 seg. no
no 60 seg. si no 30 seg. si no 30 seg. si
si 1 seg. no si 1 seg. no si 18 seg. no
si no si no si no
no 180 seg. no si 60 seg. no si 120 seg. no
no no si - no si no
si 60 seg. no si 60 seg. no si 60 seg. no
si 60 seg. no si 60 seg. no si 30 seg. no
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Usuario 9

Test de usuario 9

Cambiar el idioma
ainglés

Verificar el horario
del dltimo tren
desde la localidad
A* hasta la
localidad B* del dia
domingo

Verificar el precio
de un billete i/v
desde A* hasta B*
para el 3 de enero
2013

Determinar todos
los destinos
posibles desde A*

| Obtener untel. de |

contacto para
OEES]

Realizar una
busqueda de la
opcién comprar
billete. Es redirigido
ala seccién
correspondiente?

Buscar una
combinacién
directamente en el
cuadro de
busqueda. Es
redirigido a la
seccion adecuada?

Es posible volver al
Inicio desde
cualquier sitio?

Ha sabido siempre
donde se
encuentra dentro
del sitio?

Comprar un billete
de una conexiéon
inexistente. Se dan
alternativas?

si 20 seg. no si 15 seg. no si 30 seg. no
no 120 seg. no si 60 seg. no si 100k seg. | no
no 300 seg. no si 30 seg. no si 120 seg. no
si 60 seg. no no 300 seg. si no 120 seg. si
no 300 seg. si si 30 seg. no no 300 seg. si
no . . o

. 15 seg. no funciona si 20 seg. no si 120 seg. no
funciona
no 30 seg. si no 35 seg. si no 40 seg. si
si 5 seg. no si 5 seg. no si 30 seg. no
si no si no si no
no 180 seg. no si 60 seg. no sf 60 seg. no
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Cambiar idioma -
Se mantienen las
traducciones en
todas las palabras?

Obtener el precio
un abono de més
de 30 viajes

Dejar libre un
campo obligatorio
del formulario de
compra de abonos.
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no si no si no
60 seg. no si 60 seg. no si 60 seg. no
60 seg. no si 70 seg. no si 10 seg. no

Confirme. Recibe
informacion sobre
el motivo por el
cual no puede
continuar?

Usuario 10

Test de usuario 10

Cambiar el idioma

L si
ainglés

5 seg.

no

si

3 seg

no

si

5 seg.

se puede
cambiar pero no
hay idioma
castellano.

Verificar el horario
del dltimo tren
desde la localidad
A* hasta la
localidad B* del dia
domingo

si

420 seg.

si, porque no
resulta
répidamente
evidente ni
intuitivo donde
buscar la
informacion
(primero busqué
en "horarios" y
luego en
“cercanias")

si

60 seg.

no

si

10 seg.

no

Verificar el precio

de un billete ilv

desde A* hasta B* no
para el 3 de enero

2013

300 seg.

si, porque no
resulta claro
determinar si la
informacion no
esta disponible o
Si es engorroso
encontrarla

si

120 seg.

no

si

20 seg.

no

Determinar todos
los destinos no
posibles desde A*

360 seg.

se pueden saber
los destinos
posibles pero no
existe modo de
saber a priori si
son de larga
distancia o en
general

no

300 seg.

no

100 seg.

si (no queda
claro como
hacerlo)
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Obtener un tel. de
contacto para i 10 seg. no si 2 seg. no si 60 seg. no
EEN]

Realizar una
busqueda de la si, se abre una
opcién comprar nueva pantalla
billete. Es redirigido y no resulta

a la seccion practico
correspondiente?

120 seg. no si 20 seg. no si 60 seg.

Buscar una si, no pude
combinacion encontrar el
directamente en el modo de buscar no logro ubicar
cuadro de 300 seg. combinaciones si 30 seg. no no 40 seg. facilmente esta
busqueda. Es durante el seccién
redirigido a la tiempo en que lo
seccion adecuada? intenté.

podria serlo,
orque la opcion .

: porg P no se ubica

Es posible volver al para retornar al L
- . - < . . rapidamente el

Inicio desde 20 seg. inicio esta en si 10 seg. no Si 15 seg.

L . modo de
cualquier sitio? inglés (desde la

hacerlo

pagina que esta
en castellano)

Ha sabido siempre
donde se
encuentra dentro
del sitio?

si (porque se
abre una si no no no
pantalla nueva)

Comprar un billete si (solo informa
_de u‘na CONEXON 120 seg. gue no hay si 120 seg. no no 90 seg. no
inexistente. Se dan trenes para ese

alternativas? recorrido)

Cambiar idioma -
Se mantienen las
traducciones en
todas las palabras?

no no si no no

. . si (no encuentro | nose
Obtener el precio sil no es claro el

facilmente el visualiza
un abono de méas 30 seg. modo en que no 120 seg. 90 seg. no
o apartado de esa
de 30 viajes puede hacerse -
abonos) opcion

Dejar libre un
campo obligatorio
del formulario de

si, el sistema de
compra de abonos.

Confirme. Recibe 360 seg. no si 30 seg. no si 30 seg. ::Eﬁfs no
informacion sobre L
facilitador

el motivo por el
cual no puede
continuar?

Pégina 54 de 60



Usabilidad en sitios webs orientados al comercio y los servicios: renfe.com

Anexo Il: Célculos efectuados sobre los test de usuario

Eficiencia de tareas concretadas por usuario Renfe®

Tarea no concretada

Tareas con tiempo medio menor al tiempo global
Tareas con tiempo medio mayor al tiempo global
Tiempo medio de la web por tarea

* El tiempo se evallia en segundos

** | as tareas 9 y 11 no son evaluables desde el punto de vista del tiempo consumido.

Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario -
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Tarea 1 10 25 2 20 10 60 20 5 19
Tarea 2 60 30 180 300 300 420 215
Tarea 3 240 300 270
Tarea 4 5) 60 60 60 60 49
Tarea 5 5) 12 120 60 240 120 10 81
Tarea 6 5) 120 63
Tarea 7 120 20 70
Tarea 8 1 20 1 5) 60 1 5 20 14
Tarea 9

Tarea 10 360 360
Tarea 11

Tarea 12 120 90 240 60 60 115
Tarea 13 60 60 60 60

Eficiencia de tareas concretadas por usuario Deutsche Bahn*?

Tarea no concretada

Tareas con tiempo medio menor al tiempo global
Tareas con tiempo medio mayor al tiempo global
Tiempo medio de la web por tarea

* El tiempo se evalGa en segundos

** | as tareas 9 y 11 no son evaluables desde el punto de vista del tiempo consumido.

Usuario Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Media
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Bahn™?
Tarea 1 2 2 10 30 5 20 30 10 15 3 13
Tarea 2 60 20 10 120 120 60 60 60 60 60 63
Tarea 3 30 25 10 20 300 60 25 120 30 120 74
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Tarea 4

Tarea 5 120 5 5] 120 120 20 30 2 53
Tarea 6 5 10 10 15 20 20 13
Tarea 7 30 10 30 30 25
Tarea 8 1 2 15 1 1 10 15 1 5) 10 6
Tarea 9 - - - -

Tarea 10 60 60 120 200 60 60 120 97
Tarea 11 - -

Tarea 12 60 40 60 50 60 60 55
Tarea 13 30 60 10 10 30 60 70 45

Eficiencia de tareas concretadas por usuario SNCF®®

Tarea no concretada

Tareas con tiempo medio menor al tiempo global
Tareas con tiempo medio mayor al tiempo global
Tiempo medio de la web por tarea

* El tiempo se evalGa en segundos

** | as tareas 9 y 11 no son evaluables desde el punto de vista del tiempo consumido.

Usuario Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario Media
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 sncf®*
Tarea 1 2 2 10 2 12 100 20 30 30 5 21
Tarea 2 180 30 60 180 12 120 180 120 100 10 99
Tarea 3 120 60 60 120 12 120 150 120 120 20 101
Tarea 4 180 180
Tarea 5 120 60 60 120 300 60 240
Tarea 6 2 20 120 120 60 64
Tarea 7 5 15 10 30 15 40 21
Tarea 8 1 5 30 1 5 5 18 30 15 22
Tarea 9
Tarea 10 240 120 120 120 60 132
Tarea 11
Tarea 12 120 30 60 60 60 66
Tarea 13 30 60 10 10 60 30 10 30 30
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Eficiencia de tareas concretadas por usuario en el prototipo

Tarea no concretada/no evaluable en tiempo
Tareas con tiempo medio menor al tiempo global
Tareas con tiempo medio mayor al tiempo global
Tiempo medio de la web por tarea

* El tiempo se evallia en segundos

* Tareas 6,7, 10,11 involucran lenguajes de programacion por lo cual no son evaluadas

Usuario Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario | Usuario Media
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 sncf®®
Tarea 1 1 2 1 1 3 6 12 5 3 5 4
Tarea 2 & 10 30 14
Tarea 3 60 30 60 5 5) 12 20 10 25 15 24
Tarea 4 30 10 60 10 15 25 60 30 40 31
Tarea 5 5 20 50 4 10 25 8 30 10 8 17
Tarea 8 1 10 2 2 15 14 5 3 5 7 6
Tarea 9
Tarea 12 10 30 30 11 8 50 17 40 30 10 24
Tarea 13 20 30 50 21 25 70 70 90 65 80 52

Eficiencia global por tarea sin el prototipo

* Eficiencia medida en segundos

** | as tareas 9 y 11 no son evaluables desde el punto de vista del tiempo consumido.

Media Media Media Eficiencia
Tarea Renfe® | Bahn® | SNCF® global

1 19 13 21 18
2 215 63 99 126
8 270 74 101 148
4 49 180 115
5 81 53 240 125
6 63 13 64 47
7 70 25 21 39
8 14 6 22 14
9

10 360 97 132 196
11

12 115 55 66 79
13 60 45 30 45
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Eficiencia global por tarea incluyendo el prototipo

* Eficiencia medida en segundos

** | as tareas en color gris no son evaluables desde el punto de vista del tiempo consumido.

Media Media Media Media Eficiencia

Tarea Prototipo | Renfe® | Bahn™® | SNCF®® global

1 4 19 13 21 14

2 14 215 63 99 98

3 24 270 74 101 117

4 31 49 180 87

5 17 81 53 240 98

6 63 13 64 47

7 70 25 21 89

8 6 14 6 22 12

9

10 360 97 132 196

11

12 24 115 55 66 65

13 52 60 45 30 47

Cantidad de tareas eficientes e ineficientes por usuario y web

*Solo se han considerado aquellas tareas que se han podido efectuar exitosamente por el usuario

Usuario 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Renfel”
VISR 3| 4| 2| 3| 1| 4| of 3| 3 25
eficientes
VEIEES e o| 2| 2| 1| 4| 4| 4| 2| 2 24
eficientes

Bahn™"
Tareas
efemies 8 7 9 8 4 4 5 8 8 69
VEIEES 71 ol 1| of 1| 2| 1| 2| 1| 1 9
eficientes

SNCF™
VEIEER 6| 6| 6| 6| 7| 5| 2| 5| 5 53
eficientes
VEIEES e 2| 1| 1| 2| 1| 1| 4| 3| a4 22
eficientes

Prototipo

Tareas
ETemies 7 7 6 7 7 5 6 6 6 70
Tareas no
eficientes v v . v v 2 4 . L §
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Anexo lll: Pantallas del prototipo

| ernf = == L
Destinos Estado do

Inicio e Abonos Ofortas s Contacto
Origen »
Destino -

Billte sencilo @ Ida y vueta
Fecha lda Facha regreso

> n do o

PR cowsinws [ imogen dacoas

18 sy a5 20 M (45 2

Buscar

Ofertas

Lorem ipsum dolor sit

amet. consectetur

adipiscing elt. Sed quis
turpis d erat >
usamcorper ltricies,

MM MM
Reserve yal
Adultos  Nifios
L]
Buscar
Destinos directos Abonos. Ofertas Estado de lineas Abonos Segur
Naclonal ‘Abono 10 Oferta 1 Nacional Mad
Cercanias Abono 25%  Ofena2  Cercanias Teléfonos n
‘Abono 50 Oferta 3 Oficinas.
Abono 100 Oferta 4
Figura 44: Pagina de inicio
rernfe —isEa - # [ Busear
Destinos Estado de »
Inicio Grecos Abonos Ofertas. ey Contacto Login
Usted esta en:  lnicio > Abonos
Ventajas para viajeros
frecuentes
Phasellus at erat quam, vel
gravida lorem. Curabitur Abono 10 Aboro 25

convallis malesuada augue
non commodo. Sed magna
augue, luctus sit amet facilisis
a, ultrices at nisi. Mauris et
nulla sem. Vivamus eros dolor,
euismod eu ultricies in,
suscipit vel ipsum. Nam massa
lorem, rutrum quis eleifend a,
pharetra sit amet mi. Ut et sem
nisl, quis pulvinar uma. Duis
aliquam portiitor magna eget
dignissim. Praesent a sapien
sem. Ut sit amet venenatis

amet, consectetur adipisc
ipsum dapibus bibendum in

sit amet lacreet
Comprar

Imagen

Abono 50
amet, consectetur adipisc
ipsum dapibus bibendum in in orci

sit amet laoreet.

elit, Donec eu nibh vitae
in orci. Fusce tincidunt
bibendum aliquam. Nam sollicitudin interdum turpis

elit, Donec ou nibh vitae
Fusce tincidunt
bibendum aliquam. Nam sollicitudin interdum turpis

sit amet taoreet.

Abono 100

sit amet laoreet.

Comprar
Destinos dwectos  Abonos Ofertas Estado de ineas Abonos Seguir
Nacional Abono 10 Oferta 1 Nacional Mast
Cercanias Abono25¥  Ofeta2  Cercanias Teiéfonos

Abono 50 Oferta 3 Oficinas.
Avono 100 Oferta 4
Figura 46: Pagina de Abonos
renfe =rssn -
Inicio Peatincg Abonos Ofertas Eelode Contacto
directos lineas
Usted esta en.  Inicio > Estado de lineas

S Maclonal Estado : Retrasado
Salida estimada 19:15hs
Origen

Barcelona - Sants ¢

Salida Programada

18 : |HH 57 & MM
Busca
Destinos diectos  Abonos  Ofertas  Estado de lineas Abonos
Nacional Abono 10 Oferta 1 Nacional Mait
Cercanias Abono25® Ofeta2  Cercanlas Teléfonos
Abono S0 Oferta3 Oficinas
Aboro 100 Oferta 4

Figura 48: Estado de lineas

Seguir

amet, consectetu adipisc
ipsum dapibus bibendum in in orci. Fusce tincidunt
bibendum aliquam. Nam sallcitudin intardum turpis

amet, consoctetur adipisc
ipsum dapibus bibendum in in orci. Fusce tincidunt
bibendum aliquam. Nam sollicitudin interdum turpis

elit, Donec eu nibh vitae

Comprar

Imagen

alit, Donec ou nibh vitao

Comprar

Buscar
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renfe —rsma -
Inicio Destinos Abonos Ofertas Estado de
e A

Usted estd en: lnicio > Destinos directos.

Carcaniss  Nacional

Origen
Sarcelona - Sants

Destinos posibles
Madrid -Atocha,

Destinos drectos  Abonos  Ofertas  Estado de lineas Abonos Sequir
Nacional Abono 10 Ofetal  Naciona Mai
Cercanias Abono 25%  Ofeta2  Cercanias Telfonos

Abono 50 Oferta 3 Oficinas

Abono 100 Oferta

Figura 45: Destinos Directos

renfe =ssn -
Iniclo. Dastions Aboncs Ofertas Estdody
directos fineas
Usted est en:  |nicio > Ofertas
]
Buscador de ofertas. Imagen de ofertas
Fovjedtn Oferta destacada 1
Seleccione X2 amet, consectetur adipisc  elit. Donec eu nibh vitae
ipsum dapibus bibendum in in orci, Fusce tincidunt
Tipo de oferta b ‘aiiquam. Nam sollicitudin interdum turpis
sit amet taoreet.
Selecclone Comprar
]
Imagen de ofertas
Oferta destacada 3
amel, consectetur adipisc  elit. Donec eu nibh vitae
ipsum dapibus bibendum in in orci. Fusce tincidunt
n alsquam. Nam sollicitudin interdum turpis
sit amet taoreet
Comprar
Destinos directos  Abonos Estado da fineas Abonos Seguir
Nacional Abono 10 Oferta 1 Nacional Mad
Cercanias Abono 258 Oferta2  Cercaniss Teiéfonos n
Abono 50 Ofenta 3 Oficinas
Abono 100 Oferta 4
renfe
Destinos Estado de
inicio S Abonos Ofertas ey
Usted estd en: Inicio > Contacto
Informacion general Barcelona Madrid
Lorem ipsum dolor sit 54 Gran vi
amet, consectetur TEL: 831.567.670 TEL: §11.867.974
adipiscing elit. Nultam E-Mait:
auctor sodales est |
adipiscing elit. Nutlam
auctor sodaes est s .
soliicitudin protium. Sevilla Zaragoza
info@renfe.com Cilopez Garcla 22 GiMallorca 54, 1-2
TEL: 081.567.770 TEL: 931.567.670
Tel 24hs: 902-123-344 | E-Mal Lot
Horario de atenci6n al pbikco en oficinas comerciales: La V de 8:00a 21:00 hs
Oestinos directos  Abonos  Ofedas  Estado de lineas Abonos Seguir
Nacional Abono 10 Oferta1  Nacional Mail
Cercanias Abono25%  Ofeta2  Cercanias Teléfonos
Abono 50 Oferta 3 Oficinas
Abono 100 Oferta 4

Figura 49: Contacto

2 Bmeaw |
Contacto Login
# [ Buscar
Contacto Login
2
Imagen da ofertas
Oforta dostacada 2

amet, consectelur adipisc  elit. Donec eu nibh vitae
ipsum dapibus bibendum in in orci. Fusce tincidunt
bibendum aliquam. Nam soficitudin interdum turpis
sit amet laoreet.

Comprar

Imagen de ofertas

Oferta destacada 4
amet, consectetur adpisc  elil, Donec eu nibh vitae
ipsum dapibus bibendum in in orci. Fusce tincidunt
bibendum aliquam. Nam sosicitudin interdum turpes
sit amet laoreet,

Comprar

Contacto

Imagen Contacto
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renfe =ssa -
Destinos " Estado de
Inicio Arekon Abonos Ofertas g Contacto

> Busqueds > Seleccion > Compra

Opeitn Origen Destino Fecha Via Hora salida Hora llegada  Tren
13 Estacion onigen Estacion destino final DDIMMAA 1 15:10 16:27 Cercanias
Destinos directos Abonos Ofertas. Estado de lineas. Abonos. Seguir
Nacional Abono 10 Ofetal  Nacionas Mai
Cercanias Abono 5% Oferta2  Cercanias Telétonos

Abono 50 Oferta3 Oficinas.

Abono 100 Oferta 4

Figura 50: Resultados de trayectos de cercanias

Incio Deiatieng Abonos Ofertas Eatala de' Contacto
diroctos lineas
Usted estd en:  Inicio > Seleccion > Registrar > Comprar
Usuario registrado.
Nomexe Contrasena
Acceder
Oivicd i .
Nuevo usuario
* Nombre * Apeiido
* Contrasefia * Contrasenia
2
* email * email
Confimar
~Ows obtgaioon
Destinos diectos ~ Abonos  Ofetas  Estado do lineas. Abonos Soguir
Nacional Abono 10 Ofertal  Nacional Mai
Cercanias Abono25%  Ofeta2  Cercanias Tetéfonos
Abono 50 Oferta 3 Oficinas

Abono 100 Oferta 4

Buscar

4.5 € (sencillo)
Reserva

25 € (Abono10)
Reserva

48 € (Abono 25)
Reserva

95€ (Abono 50)
Reserva

160 € (Abono100)
Reserva

Buscar

Login

Figura 52: Solicitud de login o registro en un proceso de

renfe —rsEa -
o Destinos Estado de i
Inicio drectos: Abonos Ofertas nede Contacto

Usuario registrado
Nombre Contrasena

Origen a

Destino 4 o . =
i i i

® Billete sencillo Ida y vuelta

Buscar |

Login

Acceder

Fi—g‘ura 54: Opcioén de login desde la pantalla principél
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—_1 -
renfe e
Inicio Dethon Abonos Ofertas Esiadads Contacto
directos lineas.

> Blsqueda > Seleccion > Compra

Opcién Origen Destino Fecha Via Hora salida Hora llegada Tren
1(D) Estacién origen Estacién destino final DDIMMAA 11510 18:45

2(T) Estaciénodgen  Estacion transbodo  DO/MMAAAA 1 15:00 17:00 Tren larga distanciat
2(T) Estacién transbordo Estacion destino final DDIMMAAAA 3 17:25 19:14 Tren larga distancia 2
* (D): Directo
** (T) : Transbordo

Destinos directos ~ Abonos  Ofetas  Estado de lineas Abonos Soguir

Nacional Abono 10 Oferta 1 Nacional Mail

Cercanias Abono 254 Ofera 2 Cercanias Teséfonos.

Abono 50 Ofeta 3 Oficinas.

Abono 100 Oferta 4

Figura 51: Resultados para un trayecto nacional

renfe =rsmE -

Iniclo Destinod Abonos Ofertas Exindoos
lineas

diractos Cntacin

Usted esta en:  Inicio > Abonos > Seleccion > Registrar > Comprar

Su seleccién

PRODUCTO - X ZONAS

Nombre: Juan

Apelido: Lopez

@vVisa ) Paypa® () Google wael

Nimero de tarjeta de crédito

Expira ol dia
/

Codigo de seguidad

‘Acepta las condiciones.

Destinos directos  Abonos. Ofetas  Estado de lineas. Abonos Segur

Cercanias Abono25® Ofeta2  Cercanias Teiéfonos
Abono50  Oferta 3 Oficinas
Abono 100 Oferta &

Nacional Abono 10 Ofertat  Nacional Mail n

Tren aita velocidad 1

Buscar
Logn
Pracio
120 EUR
Reserva
110 EUR
Reserva
# [ Buscar
Login

Figura 53: Pantalla de compra de un abono, oferta o billete

ren fe —rsEE -
Desinon Eatado ou

Insio Desérce Abcrcs Otenss Cortacto
> Rlsgusty > Seeccdn > Horarios
Fecra Suids Ungeds  Suis Ligads  Swide Uagads  Suida Lgmda  Sulde Lisgada
COMMAA Q040704 QTGS 0805  (RO4 1004 1104 1204 1204 1804
COMMAA  GROT OFO7 OIS 060 (RIS 1015 1B 129 1M M
DOMMAA  QR1D 0710 40 0840 8 10 1204 1304 1004 1504
COMMAA  0BIS 715 OLE 0BS2 DR 103 123 133 183 1M
COMMWAA  ORIM 71 ORI 0RO 0048 1046 104 04 1904 Mk
CoMMAA 0820 072 GRS D015 (RS 0 MM 5M 1M 2N
COMMAA 0830 073 (A5 0p28 1004 208 2104

COMMIAA 18 1140 6805 203 2134

Figura 55: Tabla de horario



