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Resumen

A través del analisis de un caso — redisefio de la web del hotel Jucamar — se realiza una
aproximacion a la situacion actual de la Usabilidad en el e-Commerce espafiol.

Las distintas fases en que se puede dividir este proceso de redisefio aplicando la metodologia de
Disefio Centrado en el Usuario, permiten obtener la panoramica del sector hotelero.

Asi, se estudian por ejemplo, los elementos de la Arquitectura de la Informaciéon que estos sites
implementan.

Pero no nos quedamos ahi, ademas:

- Obtenemos conocimiento sobre el usuario, sus intereses y motivaciones. Averiguando su perfil
y las tareas que llevara a cabo en los escenarios.

- Trasladamos el modelo mental del usuario a la web, aplicando un Card Sorting.
- Y detectamos y solucionamos los problemas en el interfaz con el tiempo suficiente a través de

prototipos validados por las correspondientes evaluaciones de usabilidad (heuristicas y tests
de usuarios).

Palabras clave

Usabilidad, Disefio Centrado en el Usuario, e-Commerce, Card Sorting, Analisis Heuristico, Test de
Usuarios.

Aproximacion a la Usabilidad en el e-Commerce espafiol -6- Resumen



Capitulo 1

Introduccion

Indice de apartados

1.1. Justificacion del TFC y contexto en el que se desarrolla
1.2. Propdsito y objetivos

1.3. Enfoque y método seguido

1.4. Planificacion del proyecto

1.5. Productos obtenidos



Aproximacion a la Usabilidad en el e-Commerce espafiol -8- Introduccion

1.1. Justificacién del TFCy contexto en el que se desarrolla

Segun el Estudio sobre Comercio Electronico B2C 2004 realizado por Red.es y por la Asociacion
Espafiola de Comercio Electronico (AECE), el nimero de compradores se incrementd en nuestro
pais en un millén de personas durante el afio 2003, es decir, un 35% mas que el afio anterior.

Asi, los productos y servicios mas demandados por los internautas espafioles son: los billetes de
avion, tren o autobus (desbancando a los libros que lideraron el estudio anterior).

Parece razonable pensar que si alguien viaja necesitard también un alojamiento. ¢Qué diferencias
existen entre los clientes off-line y on-line de un hotel? ¢{Qué necesidades presentan estos
internautas? ¢Qué tendria que hacer un hotel para satisfacerlos? ¢Cémo se debe disefiar esa
interfaz web?

Este trabajo presentara un prototipo de baja fidelidad, como resultado de aplicar la metodologia de
Disefio Centrado en el Usuario con sus correspondientes evaluaciones de Usabilidad.

La cuestion no es baladi, pues el sector turistico aporta cada afio mas de un 10% al P.1.B. espafiol.

1.2. Propdésitos y objetivos

Propdésito: Aplicar la metodologia de Disefio Centrado en el Usuario para la obtencién de un
prototipo de Baja Fidelidad de una web de un hotel.

Objetivos:

- Descubrir particularidades sobre la audiencia e identificar el perfil del usuario.
- Estudiar sus modos de interaccion a través de escenarios.
- Alinear los objetivos comerciales con los resultados extraidos de las evaluaciones.

Estos objetivos se concretan en:

- Evaluaciones heuristicas del sector.

- Andlisis de la audiencia off-line y on-line.

- Disefio de encuestas para obtener las motivaciones del usuario.
- Disefio y Evaluacion de un Card Sorting.

- Disefio y Evaluacion de Escenarios.

- Desarrollo y Evaluacion del prototipado.

! Fuente: Red.es y A.E.C.E, (2004) Estudio sobre Comercio Electronico B2C 2004.
Disponible en Internet: http://www.aece.org/docs/ESTUDIO_B2C_04.zip
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1.3. Enfoque y método seguido

El hilo conductor de este trabajo son las seis etapas en las que IBM divide el proceso de Disefio
Centrato en el Usuario’.

Asi, en la etapa Market Definition: se abordan los objetivos del negocio, se determina la audiencia
off-line y se analiza a los competidores. Como resultado se obtienen los primeros perfiles de
usuario. Se desarrolla a lo largo del capitulo 2.

Para identificar las metas de los usuarios se emplean escenarios y se disefia un Card Sorting. Este
analisis de las tareas se aborda en el capitulo 3.

En la etapa Competitive Evaluacion, se evalla la usabilidad de una selecciéon de las tareas
anteriores en distintos sites de los competidores. Capitulo 4.

Con estos resultados se disefia el primer prototipo de baja fidelidad. Corresponde a la etapa
Design and Walk-through del capitulo 5.

Nuevamente, se evalla la usabilidad del prototipo y se itera, hasta conseguir que el disefio final
satisface los deseos y las necesidades de los usuarios. Capitulo 6 Evaluation and Validation.

Por Gltimo, en la etapa Benchmark Assesment, se presentan los resultados obtenidos para las
meétricas que permiten comprobar si se han alcanzado los objetivos. Capitulo 7.

% Fuente: IBM. Easy of use, User Centered Design Process.
Disponible en Internet: http://www-3.ibm.com/ibm/easy/eou_ext.nsf/publish/19
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Introduccién

1.4. Planificacion del proyecto

Las tareas se han dividido en las sucesivas fases que la metodologia de Disefio Centrado en el
Usuario propone para abordar este tipo de proyectos.

Tarea Duracién Desde Hasta * Hitos
Fase 1: Market Definition 29 dias 27/09/04 17:00 06/11/04 21:40
Descubriendo el Problema 4 dias 27/09/04 17:00 02/10/04 18:05 H1
Objetivos de Negocio 3dias| 27/09/04 17:00 30/09/04 20:03
Planteamiento general 2 dias| 30/09/04 20:03 02/10/04 18:05
Audiencia 6 dias 02/10/04 18:05 11/10/04 23:14 H2
Perfiles de clientes off-line 7 dias| 02/10/04 18:05 09/10/04 17:12
Conclusion perfiles 3dias| 09/10/04 17:12 11/10/04 23:14
Competidores 17 dias 11/10/04 23:14 03/11/04 22:37 H3, H4
Busqueda de sites 4 dias| 11/10/04 23:14 16/10/04 13:19
Seleccion de sites 2 dias| 16/10/04 13:19 17/10/04 21:20
Andlisis Heuristico 7 dias| 17/10/04 21:20 24/10/04 20:27
Arg. Informacién 7 dias| 24/10/04 20:27 31/10/04 19:34
Conclusion competidores 3dias| 31/10/04 19:34 03/11/04 22:37
Usuarios 2 dias 03/11/04 22:37 06/11/04 21:40 H5
Personas y perfiles 3dias| 03/11/04 22:37 06/11/04 21:40
T
Fase 2: Task Andlisis 6 dias 06/11/04 21:40 15/11/04 18:49 H6
Seleccion de tareas 4 dias| 06/11/04 21:40 10/11/04 21:44
Disefio de escenarios 5dias| 10/11/04 21:44 15/11/04 18:49
Fase 3: Competitive Evaluation 10 dias 15/11/04 18:49 29/11/04 17:03 H7
Disefio del Cardsorting 7 dias| 15/11/04 18:49 22/11/04 17:56
Evaluacion usabilidad en competidores 7 dias| 22/11/04 17:56 29/11/04 17:03
Fase 4: Design Walk-through 4 dias 29/11/04 17:03 05/12/04 23:09 H8
Disefio del Primer prototipo 7 dias| 29/11/04 17:03 05/12/04 23:09
Fase 5: Evaluation and Validation 9 dias 05/12/04 23:09 16/12/04 18:20 H9
Iteracion de prototipos atendiendo a usabilidad 10 dias| 05/12/04 23:09 16/12/04 18:20
Fase 6: Benchmark Assesment 6 dias 16/12/04 18:20 25/12/04 23:29 H10
Andlisis de métricas 6 dias| 16/12/04 18:20 21/12/04 23:25
Evaluacién de objetivos 4 dias| 21/12/04 23:25 25/12/04 23:29
Entregables 5 dias 25/12/04 23:29 31/12/04 17:35 H11
Desarrollo Memoria 3dias| 25/12/04 23:29 28/12/04 22:32
Desarrollo Presentacion Virtual 5dias| 25/12/04 23:29 31/12/04 17:35
Revisiones 2,2 dias 31/12/04 17:35 05/01/05 9:36 H12
Memoria 3dias| 31/12/04 17:35 05/01/05 9:36
Presentacion Virtual 3dias| 31/12/04 17:35 05/01/05 9:36

Figura 1: Diagrama de Gantt. Planificacion de tareas.

ENTREGA
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Figura 2: Diagrama PERT. Planificacion de tareas.

Fase 1: Market Definition Faze 2 Tasghk Analisiz Fase 5 Evaluation and
alickation
1 29 dias 17 G diss 26 9 dias
Iu 27009004 |56 06M 1104 =4 06 1/04 |Iu 1501004 clo 054 2004 |iu 16012104
Faze 3 Competitive Faze 6 Benchmark
Evvailuiation Azzesment
20 10 diaz 25 & diag
I 15104 w284 104 i 16 2004 |54 251 2004
Fase 4. Design
walk-through Entregables
23 4 diss
Iy 2911104 |do 051 2/04 31 S dias
=4 2501 2004 |vi 3102004
Fevisiones
34 2.2 diaz
i 31204 mi 050105
h 4 k 4
Pac 2 Pac 3 Entrega TFC
16 0 diss 25 0 dis= 37 0 diss
=4 0611104 |56 0611104 co 054 2004 |do 051 2704 mi 0500105 |mi 0501405

1.5. Productos obtenidos

Un informe detallando los siguientes contenidos:

- Descomposicién en fases de disefio, hasta alcanzar un prototipo usable.

- Un sistema Check List, para futuras evaluaciones heuristicas.

- Una explicacion de los beneficios obtenidos del prototipado.

- Un andlisis de las dificultades encontradas.

- Una aproximacion al coste de incorporar las evaluaciones de usuabilidad, en los proyectos
web.

- Un estudio del sector, atendiendo a determinados elementos de Arquitectura de la
Informacion.

Aproximacion a la Usabilidad en el e-Commerce espafiol -11- Introduccion
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2.1. Descubriendo el problema

2.1.1. Planteamiento general

A lo largo de todo este trabajo final de carrera se desarrolla e implementa una interfaz web bajo la
metodologia de Disefio Centrado en el Usuario, pero ... ¢quiénes son los usuarios? ¢qué
conocimientos tenemos de ellos? ¢estan claramente definidas las tareas que necesitan realizar a
través de esa interfaz? ¢tendran dificultades para llevarlas a cabo?

Contestar a estas preguntas nos permite definir qué se va a disefiar, cdmo va a funcionar y qué
estructura de informacion y contenidos debe haber.

Partimos de la Encuesta del cliente®, de la que extraemos los primeros objetivos del negocio para
situarnos en un contexto especifico.

Continuamos con el andlisis de la audiencia. Ya que un usuario es una persona tiene unos
atributos generales (sexo, edad, ..) y otros particulares (gustos, preferencias, habilidades,
dificultades), que permiten su segmentacion en perfiles.

Extraemos conocimiento de los competidores. Analizamos la Arquitectura de la informacion de sus
sitios web y los evaluamos heuristicamente.

Asi, al finalizar la fase Market Definition, habremos cumplido nuestro objetivo: saber quienes son
los usuarios (personas y perfiles), cuales son sus metas y qué tareas llevardn a cabo para
conseguirlas.

2.1.2. Objetivos del negocio

De la lectura de la Encuesta del cliente, se pueden extraer detalles que permiten articular las
expectativas y objetivos del negocio.

Expectativas Objetivos
- Los usuarios* navegaran por el site, y - Aumentar el nimero de reservas
dispondran de vistas panoramicas y fuera de temporada.

videos de las habitaciones.
- Poner on-line los procesos de la
- Podran hacer reservas on-line y/o empresa
recomendarlo a sus amigos.

- Consultaran informacioén sobre: playas,
gastronomia, rutas en coche, ferias y
congresos.

Figura 3: Market Definition. Expectativas y objetivos del negocio

3 Disponible en el Anexo 1.

4 . . . . . . . -
Aqui usuario se utiliza para designar tanto a los clientes vacacionales como a las agencia de viajes.

Aproximacion a la Usabilidad en el e-Commerce espafiol -13- Market Definition
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Asi, el hotel Jucamar® desea tratar a sus clientes on-line de la misma forma que lo hace con sus
clientes off-line: quiere que sus clientes se sientan siempre a gusto, y que noten que les encanta
tenerlos entre ellos.

Tipos de cliente

- Vacacional® " . .
- Negocios’ Y por ello, el sitio web debe ser principalmente amable con el usuario,
- Agencias facilitando la informacion que necesita y ayudandole con las reservas.
- Mayoristas
- Minoristas

® El hotel Jucamar se encuentra ubicado en la Avda. Marin, 5 en la poblacion de Cangas de Morrazo (Pontevedra). La
direccion de su pagina web es http://es.geocities.com/jucamarcangas

6 . - .
Se refiere a las reservas efectuadas entre los meses de julio, agosto y septiembre.

7 . . . .

Corresponde principalmente a agentes comerciales que se alojan fuera de los meses correspondientes a la temporada de
verano. Aungue efectivamente, el resto del afio también existen reservas efectuadas por clientes “vacacionales” (aunque
son las menos).

Aproximacion a la Usabilidad en el e-Commerce espafiol -14- Market Definition
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2.2. Audiencia

2.2.1. Perfiles de clientes off-line

En el apartado anterior se analiz6 el conocimiento que desde el hotel se tiene de sus clientes:
vacacional, negocios y agencias.

Debido a que esta es una vision muy genérica que no nos aporta mucha informacion®, en este
apartado continuamos con nuestra labor de profundizar en el conocimiento de los tipos de clientes
off-line y para ello ahora utilizamos:

- ElInforme estatistico veran 2003°.

- Labase de datos de reservas del hotel.

Durante los meses de verano de los afios 2002 y 2003, la oficina de turismo de Cangas de Morrazo
analizé el tipo de alojamiento, la procedencia y el medio de trasporte utilizado por los visitantes del
concejo.

Los datos principales que se pueden extraer de dicho informe son:

=  Se constata un aumento en los alojamientos en hoteles'’.

= Debido principalmente a las personas que visitan Cangas por primera vez''. De hecho, lo
hacen aconsejados por amigos, por consultas en Internet, etc.

= Elmedio de transporte utilizado es el coche.
= Y estos visitantes proceden de:

- Un 75% de las Comunidades Autonomas limitrofes con Galicia y/o de los grandes nucleos
urbanos como Madrid y Barcelona.

- Un 16% de gallegos realizando turismo interior por Galicia.

- Y un 8% de paises extranjeros.

8 . . .
La Encuesta del Cliente del Anexo 1 es precisamente el punto de partida por el que debemos comenzar a extraer
conocimiento de los usuarios potenciales del sitio web.

9 . . - .
Elaborado por la oficina de Turismo de Cangas de Morrazo, esta memoria utiliza algunas de sus conclusiones para
justificar las caracteristicas de los clientes, y se puede consultar en el Anexo 3.

10 o . _— . L .
También aumentan el resto de tipos de alojamientos (campings, casas rurales, hostales, viviendas), pero es importante
sefialar este aumento del alojamiento en hoteles ya que es precisamente el negocio que estamos analizando.

Y Enel periodo 2002 — 2003, la proporcién de nuevos visitantes es del 58,59 %.
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En cuanto a la informacién que se obtiene del analisis de la base de datos de reservas del hotel*,
se puede afirmar que esté en sintonia con la informacién elaborada por la oficina de Turismo,
sobre todo, cuando se analizan las conclusiones correspondientes a los clientes durante la

temporada alta.
Caracteristicas de las agencias:
O El hotel Jucamar trabaja principalmente con agencias mayoristas de Galicia.

O Las lenguas principales en las que se expresan estas agencias son: 64% gallego, 27% espafiol
y 9% catalan.

Caracteristicas de los clientes durante la temporada alta:

endranjero

Origen T, Tipo cliente Viene por

[0 SHENCIS
16%

Comunidad

Lengua particulares

owue | pacionales
B H o Dra

_ extranjero  nacional
Lengua extranjeros Lengua empresas

B MorUega nacionales
inglés W 17%

Figura 4: Market Definition. Caracteristicas de los clientes off-line en temporada alta
Fuente: Elaboracién nronia

12 . ’ . - ) . - N
No se considera necesario publicar todos los datos estadisticos obtenidos a partir de las técnicas de Mineria de Datos.
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Caracteristicas de los clientes durante la temporada ba'|a1‘°’:

Origen Tipo cliente Viene por

extranjero
16%

EMpressd
193

pot agencia

Comunidad
cof hijos 5%

Lengua particulares
nacionales

100 %
g0 %
G0 %
40 %
20 %

exzpanol
38%

extraniero  nacional

Lengua extranjeros Lengua empresas
nacionales

gallego
3%

catalan
239%

Figura 5: Market Definition. Caracteristicas de los clientes off-line en temporada baja
Fuente: Elaboracién prooia

13 L . . L s

Para tener un pefil mas exacto sobre el sector o la tendencia del mismo, a estas caracteristicas se afiadiran las
conclusiones que se extraigan de la Encuesta del usuario off-line, que se esta realizando actualmente entre todos los
clientes del hotel y cuyo modelo puede consultarse en el Anexo 2.
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2.2.2. Conclusion perfiles

Como uno de los objetivos del hotel Jucamar es "aumentar el nUmero de reservas fuera de
temporada”, consideramos principalmente las caracteristicas de los clientes que reservan
alojamiento en la temporada baja (descartando la alta).

Asi, los perfiles de los clientes off-line que nos interesan son:

= Agencias: corresponden a mayoristas situadas en Galicia hablando en gallego ( 64% ), aunque
también las hay que hablan en espafiol (27% ) y catalan ( 9% ).

= Empresas: sus reservas aumentan de forma considerable en la temporada baja ( pasan del 7%
al 19% ) y se expresan en espafiol ( 45% ), gallego ( 32% ) y catalan ( 23% ).

100%, — particular 80% )
50% | E—— e
50% | SEES -\H---"'\--\._____ ezpanol
0% 40% : gallego
1 -_-_________.--'-_ at I.-
0o} Empresa 0%, catalan
_,—-—'—'_'_'_'_'_'_._'_
0% ; \ 0%
ALTA, BA.A, ALTA, B,

= Extranjeros: ademés del idioma principal ( inglés )
aparecen reservas procedentes de los paises de |100% v racional
Ameérica Latina expresandose en espafiol (8 % ). B0% T

B0%

» Particulares™: aumenta el turismo interior por | 4pe _
Galicia ( pasando del 30% al 56% ) realizado sobre | -, Exiranjera
todo por jévenes (del 18% al 29 % ). —

0%
ALTA, B,

Ademas, a estos perfiles deben afiadirse estas otras

. . 0%

caracteristicas comunes a todos ellos: ~——____ maduro

- Medio de desplazamiento: coche™. 40% =

- No viajan por agencia.

- Notienen hijos. 20% 7{: mayor

- ElI75% de las reservas las hace el hombre.

- Los particulares nacionales provienen de las 0% §
provincias limitrofes con Galicia y de los grandes ALTA BAJA

nucleos urbanos como Madrid y Barcelona.

Figura 6: Market Definition. Tendencias de interés en perfiles de clientes
Fuente: Elahoracién nronia

14 > . . - .
La segmentacion de los extranjeros atendiendo a su idioma aparece sesgada ya que por ejemplo, todos los noruegos se
alojaron por los motivos de limpieza del petrolero Prestige.

15 . . . . .
De ahora en adelante se empleara particular para referinos a los particulares nacionales.
16 . . . B . . -
El coche es el medio de desplazamiento habitual entre los particulares nacionales (e incluso también entre los
extranjeros portugueses), de todas formas, debemos considerar también como medio de desplazamiento habitual el avion,
sobre todo entre las empresas y particulares extranjeros.
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2.3. Competidores

2.3.1. Busqueday seleccion de sites

Después de haber determinado la audiencia potencial: agencias, empresas, extranjeros y
particulares, se realiza el analisis del sector.

Se trata de averiguar qué caracteristicas on-line utilizan los competidores ¢ qué funciona y qué no?
En definitiva, identificar con qué elementos y como, se puede mejorar la experiencia del usuario.

La seleccion de sites en este estudio'’ se ha realizado atendiendo a los siguientes criterios:

= Un primer grupo de sites esta formado por la competencia real del hotel, esto es, por
alojamientos situados en la peninsula del Morrazo™ y Vigo.

= Un segundo grupo de sites lo forman cadenas hoteleras, agencias de viajes y portales de
Internet cuya caracteristica comun es que presentan opciones de reservas hoteleras para
alguna o varias de las poblaciones consideradas en el primer grupo.

2.3.2. Arquitectura de lainformacion

¢,Cbémo organizan la informacién los sites de la competencia? ¢,qué sistemas de recuperacion de la

informacion ponen al alcance de sus usuarios? ¢como clasifican esa informacion y qué

iteracciones permiten esos modelos?

Para intentar dar respuesta a esta preguntas se analizan los siguientes elementos:

Site Péagina Navegacion E-commerce Contenidos
- Dominio propio - Ancho y alto - Global - Busqueda - Idioma
- Home link - Reservas - Categorias
- Breadcrumbs™ - Fotos
- Facetada™ - Tour virtual
- Links

Figura 7: Market Definition. Elementos de Arquitectura de la Informacién

Fuente: Adaptacion de Adkisson, H. (2002), Identifiying De-Facto Standards for E-Commerce Web Sites. University of
Washington.

17 i . . . i )
Puede encontrarse una relacion de los sites detallada en el Anexo 4 Arquitectura de la informacion en competidores.

'8 Se ha considerado ampliar las poblaciones de la peninsula del Morrazo a Pontevedra, Marin, Bueu, Cangas y Moafa
debido a que su proximidad puede ser determinante para un cliente potencial del site.

19 . . . - . . ’ -
Literalmente, migas de pan. Lista de enlaces que indican el camino seguido por el usuario desde la Home hasta la pagina
actual que esté revisando.

20 . . . . . e . . -
Permite acceder al mismo contenido por caminos diferentes permitiendo que usuarios con intereses distintos encuentren
la informacion que necesitan.
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Resultados del andlisis del sector para el grupo de hoteles™:

o Dominio propio: el 87% de los sitios web cuentan con dominio propio.

0 Navegacion global:
» Frecuencia: el 100% de los sitios incluyen links a las categorias del nivel superior.

» Localizacion: el 65% de los sitios presenta la navegacion global en la parte superior 0 a la
izquierda de la pantalla.

35% Top
30% Letft
17% Right
9% Buttom
4% Medium
1% Top y Buttom
» Estilo: méas de la mitad de los sitios utilizan texto plano.

57% Plain list
43% Navigation buttoms
O Linkal Home:
* Frecuencia: el 87% de los sitios web ofrece algiin método de linkado al HOME.

=  Método: en ese 87% de sitios el método utilizado fue:

75% Home linkado en categorias de Mimero de stios
navegacion. 1
2

25% Logo linkado al HOME de forma
no explicita.

» Localizacion: se observa un mayor
predominio hacia la parte superior
izquierda de la pantalla.

Figura 8: Market Definition. Localizacién del link al home
en hoteles

Fuente: Elaboracion propia

21 i - . .
En el Anexo 4 se puede obtener la relacion de los 23 sitios web correspondientes a los hoteles examinados entre los
meses de octubre y noviembre de 2004, asi como la metodologia empleada.
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o Colory tratamiento de los links:

Colores primarios:

#FFFFFF —~
s _f’f
i
oz FOO00FF
/ 5%
f
#ONEFCF
4%
| A0F0FA0
#FFFFO0 | 4%
1% #FEFEF
4%
#0009
Y $IFIFF

4%
AB0G0E0

4% AFAD 4%
FADE ganern 9%

Figura 9: Market Definition. Colores primarios de los links en hoteles
Fuente: Elaboracion propia

Indicacion de link visitado: solamente el 9% de los sitios web hacen un tratamiento del link

que permite al usuario saber si ha visitado ya una categoria.
Tratamiento visual:

57% links simulados en graficos con texto.

26% links HTML sin subrayado.

9% links HTML con subrayado.

4% links simulados en graficos sin texto.

4% combinan HTML con subrayado con links simulados en gréaficos con texto.

Efecto mouse over:

43% ninguno

17% cambia el color del texto en el gréafico

13% cambia el color del lexto en el link HTML

9% cambia el color del fondo y/o del texto en el grafico
4% cambia el color y la posicién del texto en el grafico
4% afiade el texto al gréafico

4% afiade un subrayado al texto en el grafico

4% afiade un subrayado al texto en el link HTML
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QO Breadcrumbs:

Frecuencia: ninguno de los sitios utiliza migas de pan.

O Buscador:

Frecuencia: ninguno facilita un buscador de habitaciones, precios, ofertas ni reservas.

O Reservas®™:

Frecuencia: el 78% de los sitios dispone de una opcion de reserva.

Informacién sobre las condiciones: ninguno de los sitios informa sobre las condiciones ni
de la politica de cancelaciones.

Método: en ese 78% de sitios que disponen de opcion de reserva, esta se encuentra en:
67% usa un formulario no seguro

17% pide en la pagina que le envie un email o se le llame a un teléfono

6% usa un acceso seguro a un formulario pero el envio del formulario es no seguro

6% usa un formulario no seguro y avisa que es seguro

6% explica como hacer la reserva en una marquesina con texto deslizante en el home
Localizacion: en ese 78% de sitios con opcién de reserva, esta se encuentra en:

56% como link en las categorias de la navegacion global

17% como link dentro de la categoria Tarifas

11% como link en las categorias de la navegacioén principal y ademas accesible desde las
paginas interiores

6% sin link en las categorias de la Mimera de stios
navegacion principal pero accesible 1
desde las paginas interiores

6% como informaciéon textual en una
marquesina en el Home

6% dentro de la pagina Tarifas pero sin
link especifico de reserva (presentando
directamente el formulario).

Figura 10: Market Definition. Localizacién de las reservas en hoteles
Fuente: Elaboracion propia

22 . o » . . . .

Se considera que un site tiene una opcion para efectuar una reserva, siempre y cuando disponga de algun medio por el
cual el usuario entienda que desde ahi podra efectuarla, por ejemplo, formularios y/o explicaciones en la pagina de como
llevarla a cabo.
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= Etiqueta: en ese 78% de sitios que disponen de opcién de reserva, la etiqueta es:

50% Reservas
11% Reserva On Line
11% Sin etiqueta

6% Usan conjuntamente en el site: Reservas y Reserva On Line
6% Usan conjuntamente en el site: Reservas y Hacer una reserva

6% Reservar
6% Realice su reserva
6% Consultenos via E-mail
0 Idiomas:
30% esta en dos idiomas (espafiol e inglés)

26% esté en tres idiomas (espafiol, inglés y el tercer
idioma es por este orden francés, portugués o gallego)

22% s6lo en espariol

13% esta en cinco idiomas (espafiol, inglés, francés,
aleman y el quinto idioma es por este orden portugués
o gallego)

9% esta en cuatro idiomas (espafiol, inglés, francés y el
cuatro idioma es por este orden portugués o aleman)

O Tour virtual: el 87% de los sites no dispone de tour virtual.

O Tamafo de las fotos de las habitaciones:

aleman
7%

francés
13%

espariol
39%

inglés
30%
gallego

portugLués 4%

g%

Figura 11: Market Definition. Idioma en
los sites de hoteles

Fuente: Elaboracion propia

Ancho fotas [ pixeles ) Alto fotos § pixeles )
S0 - 550 401 - 450
451 - 300 351 - 400
401 - 430 301 - 350
351 - 400 192 051 - 300
301 - 350
201 - 250
251 - 300 192
- t
201 - 250 14 151 - 200
151 - 200 14 101 - 150
101 - 150 14 51 -100
0z [ 10% 168 20 0z 10 205 30

Figura 12: Market Definition. Tamafio de las fotos de habitaciones en hoteles

Fuente: Elaboracion propia
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= Método:

48% de los sites tiene fotos fijas
29% fotos dindmicas
24% fotos ampliables.

O Tamafo de pagina:

Ancho pagina ( pixeles )

Alto pagina ([ pixeles )

951 -
201
851
801
741
701
B51
BO1
551
&01
451
401
351
Jm

1000

- 950
- 800
-850
- 800
- 740
-700
- Bal
- k00
- 550
- 500
- 440
- 400
- 340

+ 1500
1401 - 1500
1301 - 1400
1201 - 1300
Hin 1101 - 1200
1001 - 1100
901 - 1000
01 - 900
701 - 800
501 - 700
501 - BOO
401 - /00
301 - 400

0 10 20x 30 40x BOX

T
154
154

0z
[ 4
0z

a0

0 10 20 a0 402

Figura 13: Market Definition. Tamafio de la pagina de habitaciones en hoteles

Fuente: Elaboracion propia

0 Informacion facetada: ninguno de los sites tiene la informacién facetada.
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Resultados del andlisis del sector para el grupo de agencias, cadenas y portales®:

0 Dominio propio: el 100% de los sitios web cuentan con dominio propio.

0 Navegacion global:

Frecuencia: el 100% de los sitios incluyen links a las categorias del nivel superior.

Localizacion: el 41% de los sitios combinan dos tipos de navegacion global, siendo uno de
ellos Top y el otro (left o right).

33% Top + left
33% Left
25% Top
8% Top+Right

Estilo:

50% Plain list

17% Navigation buttoms

17% Navigation tabs (top) + plain list (left)
8% Navigation tabs

8% Navigation tabs(top) + plain list(right)

a Linkal Home:

Frecuencia: el 100% de los sitios web ofrece algin método de linkado al HOME.
Método:

50% Logo linkado al HOME de forma no explicita y Home linkado en categorias de
navegacion.

17% Logo linkado al HOME de forma no explicita y ademas un icono casa.
8% Logo linkado al HOME de forma no explicita y breadcrumb

8% Logo linkado al HOME de forma no explicita, breadcrumb y Home linkado en
categorias de navegacion

8% Logo linkado al HOME de forma no explicita

8% Home linkado en categorias de navegacion y seleccionable a través de un combo.

23 i " . . .

En el Anexo 4 se puede obtener la relacion de los 12 sitios web correspondientes a 4 agencias de viajes, 4 cadenas
hoteleras y 4 portales de viajes examinados entre los meses de octubre y noviembre de 2004, asi como la metodologia
empleada.
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= Localizacién: se observa un mayor predominio hacia la parte superior izquierda de la
pantalla.

| pimern de stios

1
N:

Figura 14: Market Definition. Localizacién del link al home en agencias, cadenas y portales
Fuente: Elaboracién propia

o Colory tratamiento de los links:

= Colores primarios:

#FFFFFF #O00072,
B :

H#O05721

#333939 pi
g5

#FFO033 #128?‘*55

g e
#990033 HOOSZEF

g g

HIETIA #O0EBEO0
g5
#505A59 #177053
g5 g

Figura 15: Market Definition. Colores primarios de los links en agencias, cadenas y portales
Fuente: Elaboracién propia

= Indicacién de link visitado: ninguno de los sitios web hacen un tratamiento del link que
permite al usuario saber si ha visitado ya una categoria.

=  Tratamiento visual:

67% links HTML sin subrayado.
33% links HTML con subrayado.
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= Efecto mouse over:
50% ninguno
25% cambia el color del texto en el link HTML
17% afiade un subrayado al texto en el link HTML
8% cambia el color del texto en el link HTML y quita el subrayado
O Breadcrumbs:
» Frecuencia: sélo el 33% de los sitios utiliza migas de pan.

» Orientacion: de los sitios que tienen migas de pan la orientacion es:

el 50% horizontal
el 50% vertical

= Separador: de los sitios que tienen migas de pan el separador utilizado es:

el 50% icono con la imagen de un tridngulo apuntando hacia la derecha
el 25% >
el 25% >>

Q Buscador:

= Frecuencia: el 100% los sitios incorpora un buscador para encontrar habitaciones, precios,

ofertas y/o reservas.
» Etiqueta del botén submit;

67% Buscar

8% Busqueda

8% Buscar un hotel
8% Consultar

8% Aceptar

= |cono:

50% sin icono

25% lupa

8% flecha derecha
8% triangulo derecha
8% simbolo >>
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=  Localizacién:

Mimera de stins
1

Figura 16: Market Definition. Localizacion del buscador en agencias, cadenas y portales
Fuente: Elaboracion propia

O Reservas:

» Frecuencia: el 100% de los sitios dispone de una opcion de reserva (aunque en un site
fallé constantemente la tarea de reserva).

» Informacién sobre las condiciones: el 100% de los sitios informa sobre las condiciones y la
politica de cancelaciones.

=  Método:

82% usa un formulario SSL seguro
18% usa un formulario no seguro

» Localizacion:
36% dentro de la pagina del hotel elegido

18% dentro de la pagina del hotel elegido, en la pagina del listado de hoteles y como link
en las categorias de navegacion

18% en la pagina del listado de
hoteles

Mumero de stios
1

9% dentro de la pagina del hotel
elegido, como link en las categorias
de navegacion y seleccionable desde
un combo

9% dentro de la pagina del hotel
elegido y seleccionable desde el
formulario de seleccion de hotel

Figura 17: Market Definition. Localizacion de las reservas en
agencias, cadenas y portales

9% en la pagina del listado de hoteles Fuente: Elaboracion propia

Aproximacion a la Usabilidad en el e-Commerce espafiol -28- Market Definition



Aproximacion a la Usabilidad en el e-Commerce espafiol -29- Market Definition

= Etiqueta:

36% Reservar

18% Reservas y Reservar

9% Usan conjuntamente: Busqueda y reservas, y Reservar

9% Usan conjuntamente: Reservas, Seleccionar y Continuar Reserva
9% Reservas

9% Continuar

9% Afiadir a la cesta

O Idiomas:

50% esta soélo en espafiol

33% esta en mas de cinco idiomas ddnde los tres primeros son: espafiol, inglés y aleméan
17% esta en dos idiomas (espafiol e inglés)

. japonés ’
franceés B holandés
T [+

belga

alemén 5

103 gallego
2% portugués
) 2%
irlanda
2%
nuevazelanda
. 2
australia
2% g
inglés sudafrica
183 mejicanc =
& s
brazileno
: 2%
AMericanc
2% .
italiano
2%

ezpafiol
29

Figura 18: Market Definition. Idioma en los sites de agencias, cadenas y portales
Fuente: Elaboracién propia
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O Tour virtual: el 83% de los sites no dispone de tour virtual.

O Tamafo de las fotos de las habitaciones:

Ancho fotos ([ pixeles )

Alto fotos [ pixeles )

201 - 250

151 - 200

101 - 150

T

0 20 402 [ a0

151 - 200
101 - 1581
51-100 B

0 20 402 [

Figura 19: Market Definition. Tamafio de las fotos de habitaciones en agencias, cadenas y portales
Fuente: Elaboracion propia

= Método:

60% de los sites tiene fotos fijas
40% fotos ampliables

O Tamafo de pagina:

Anchao pagina ( pixelas )

Alto pagina ([ pixeles )

741 - 800 40
701 - 750
B&1 - 700
BO1 - B0
551 - 6OO
801 - 550
451 - 500
401 - 450

351 - 400

0 10 20 a0 40

B

1001 - 1100
801 - 1000
801 - 500
701 - 800
BO1 - 700
501 - BOO
401 - 500
301 - 400

40

0 10 20 30 40 B0

Figura 20: Market Definition. Tamafio de la pagina de habitaciones en agencias, cadenas y portales
Fuente: Elaboracién propia

0 Informacion facetada: el 92% de los sites tiene la informacién facetada.
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2.3.3. Andlisis heuristico

La realizacion de un andlisis heuristico®* sobre un sitio de la competencia tiene como objetivo no
incurrir en problemas evitables a la hora de implementar el prototipo de la web del hotel Jucamar.

Ademas, este andlisis permite descubrir y solucionar problemas de usabilidad que perjudican la
experiencia del usuario y por tanto su fidelizacion en el sitio web.

Resultado del Andlisis heuristico del site Hotel Bueumar

= Resumen por severidad NUmero de
violaciones
Severidad4  Problema superficial 4
Severidad 3  Problema menor 3
Severidad 2  Problema importante: importante corregir 5
Severidad1 Problema catastréfico: imperativo corregir 4

Figura 21: Market Definition. Resumen analisis heuristico por severidades

» Resumen por heuristico NUmero de
violaciones
H1. Visibilidad del estado del sistema 2

H2. Adecuacion entre el sistema y el mundo real

H3. Control y libertad del usuario

H4. Consistencia y estandares 5
H5. Prevencion de errores 4
H6. Reconocimiento mejor que memoria

H7. Flexibilidad y eficiencia de uso

H8. Estética y disefio minimalista 2
H9. Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y solucionar errores 1
H10. Ayuda y documentacion 2

Figura 22: Market Definition. Resumen analisis heuristico por principios

24 . N - . - . .
Los grados de severidad, los principios heuristicos y el checklist utilizados se encuentran disponibles en el Anexo 5
Evaluacion heuristica.
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= Problemas detectados

[H1. Visibilidad del estado del sistema] (Severidad 2)

Existe un javascript que sobreescribe el titulo de cada ventana. Ademas ese titulo es demasiado
largo y no trasmite informacion. Recomendacion: quitar el javascript y poner correctamente los
titulos de cada pagina.

[H1. Visibilidad del estado del sistema] (Severidad 3)
No existen colores distintos para los estados visitado y no visitado de los vinculos.
Recomendacion: aplicar colores distintos para esos estados.

[H4. Consistencia y estandares] (Severidad 3)
El titulo de la pagina de home es su direccién web. Recomendacion: cambiar el titulo por el nombre
del hotel.

[H4. Consistencia y estandares] (Severidad 2)

En la opcidn Rutas y Fiestas existen vinculos que no sigen la conveccién de color usada. Ademas
el efecto onmouseover que implementan no funciona impidiendo con el error que se seleccionen.
Recomendacion: usar el mismo color en todos los vinculos y quitar este efecto javascript.

[H4. Consistencia y estandares] (Severidad 2)
La opcidn Reserva on-line carece de area de navegacion y el usuario sélo puede volver pulsando
el boton “atras” del navegador. Recomendacion: incluir el area de navegacion.

[H4. Consistencia y estandares] (Severidad 3)
Los titulos de las paginas correspondientes a los vinculos Playas y Rutas y Fiestas no estan
centrados en la misma sitio que en el resto de opciones. Recomendacion: centrar.

[H4. Consistencia y estandares] (Severidad 4)
El titulo de la péagina “Playas y Entorno” no se corresponde con el nombre de su vinculo.
Recomendacion: cambiar el nombre del vinculo o el de la pagina.

[H5. Prevencion de errores] (Severidad 1)
Se puede enviar el formulario de reserva sin ningun dato. Recomendacion: evitar este hecho.

[H5. Prevencion de errores] (Severidad 1)
Se pueden introducir letras en el teléfono del formulario de reserva. Recomendacion: evitar.

[H5. Prevencion de errores] (Severidad 1)
Se pueden introducir letras y/o nameros en el campo fecha del formulario de reservas, lo que
resulta ambiguo al usuario. Recomendacién: poner un ejemplo de la respuesta en el formulario.

[H5. Prevencion de errores] (Severidad 4)
El texto que invita a la accion “Reserve jjya!! Su alojamiento” no es adecuado. Recomendacion:
deberia cambiarse por “Rellene el formulario para reservar su alojamiento”.

[H8. Estética y disefio minimalista] (Severidad 4)
El formulario de reserva tiene signos de exclamacion. Recomendacion: cambiar el texto que invita
a la accidon y cambiar el texto del boton de submit del formulario por “Enviar solicitud”.
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[H8. Estética y disefio minimalista] (Severidad 2)
El contraste de fondo azul / link amarillo y fondo azul / texto blanco no es el que mas favorece la
legibilidad. Recomendacion: poner un fondo blanco y cambiar el color del texto.

[H9. Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y solucionar errores] (Severidad 2).
Los mensajes de error que aparecen asociados al efecto onmouseover de la opcién Rutas y
Fiestas confunden al usuario. Recomendacion: quitar este efecto.

[H10. Ayuda y documentacion] (Severidad 4)
No existe un vinculo a un mapa del sitio. Recomendacion: crear.

[H10. Ayuda y documentacion] (Severidad 1)

En el formulario de reserva no existe una explicacion clara de que ocurrira al pulsar el boton submit
ni de como se realizara todo el proceso de reserva en el hotel. Recomendacion: afiadir un texto
con esta explicacion.

2.3.4. Conclusién competidores

A partir de los resultados obtenidos™ sobre la Arquitectura de la Informacion, se puede averiguar si
existen elementos de disefio comunes que permitan tomar decisiones a la hora de implementar un
sitio de e-commerce®.

No obstante, el objetivo de estas conclusiones no es tanto presentar qué elementos deberian
convertirse en estandares, ni tampoco presentar qué estandares estan siendo utilizados por estos
sitios de hoteles, sind Unicamente resumir las principales caracteristicas que presentan dichos sites
analizados en este estudio del sector.

Asi, se ha encontrado que:

» La navegacion global se sita mayoritariamente en la parte superior de la pantalla (tanto en el
grupo de hoteles como en las agencias, cadenas y portales). El estilo utilizado en la mayoria
de los sites es plain list.

= Existe una tendencia habitual a colocar el link al home en la esquina superior izquierda de la
pantalla (pero los hoteles no suelen linkar el logotipo).

» Los colores primarios de los links en los hoteles no son los adecuados segln los criterios de
usabilidad. Tampoco realizan la indicacién de link visitado. El tratamiento visual que se hace en
esos links abusa del contenido grafico y no existe una tendencia clara en el tratamiento del
mouseover.

= Ninguno de los sites de hoteles utiliza migas de pan.

25 . L
Los resultados pertenecientes al grupo de hoteles se presentan en las péaginas 20 a 24, y los resultados del grupo
agencias, cadenas y portales se presentan en las paginas 25 a 30, del apartado 2.3.2 Arquitectura de la Informacion.

% puede consultarse al respecto el articulo de J. Nielsen en su columna Alertbox: The Need for Web Design Standards en
http://www.useit.com/alertbox/20040913.html vy la tesis de Heidi Adkinson Identifiying De-Facto Standards for E-Commerce
Web Sites en http://www.hpadkisson.com/papers/hpa_thesis_final2.pdf.
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» Los sites de hoteles no incorporan un buscador, por lo que el usuario Gnicamente dispone de
las categorias de navegacion para encontrar el contenido de su interés. Por tanto, el disefio de
la arquitectura de la informacion es un elemento critico a evaluar. ¢Es correcto el mapa de
navegacion que presentan estos sites?

= En cuanto a las reservas, los hoteles suelen implementar un formulario de solicitud de reserva
no seguro. ¢Puede minar esto la confianza del usuario? Por otra parte ¢ desde donde se debe
comenzar la tarea de reserva? ¢ desde la pagina de tarifas? ¢ desde las habitaciones?”’

» La media de idiomas en que se ofrecen las paginas de los hoteles es de 2,6 subiendo a 3,5 en
el grupo de agencias, cadenas y portales. ¢Cuantos idiomas necesita implementar el hotel
Jucamar?

= EI 87% de los sites del grupo de hoteles no ofrece Tour virtual ¢puede ser esto un elemento
diferenciador de la competencia? ¢ lo soportaran los usuarios?

» ;Cual es el tamafio de las fotografias de las habitaciones y de sus paginas que el usuario
considera adecuado?

=  Por Ultimo, los hoteles no trasmiten emociones, no lanzan llamadas a los sentimientos del
usuario al no facetar la informacion.

Como puede observarse, al mismo tiempo que se analizan estas caracteristicas surgen una serie
de preguntas a las que se debe dar respuesta aplicando la metodologia de Disefio Centrado en el
Usuario y los criterios de de usabilidad.
De esta forma, por ejemplo, se debera:

- Realizar un Card Sorting para obtener el mapa de navegacion del site.

- Realizar tests de usuarios a partir de escenarios con el objetivo de evaluar las iteraciones de
los prototipos (a los que se habran afiadido las recomendaciones de la evaluacion heuristica).

- Realizar un test de velocidad de descarga en funcion de las caracteristicas de conexion a
Internet”® que presentan los usuarios para determinar el tamafio de las fotografias 6ptimo, el
tamafio de las paginas asi como la posibilidad de disponer de un Tour Virtual.

- Los idiomas que deberia implementar el hotel Jucamar se determinaran a partir de los tipos de
usuarios que se han encontrado en su base de datos.

27 . . . .
No debemos olvidar que la presencia web de un hotel es un site de e-commerce, por lo que conseguir ingresos es el
objetivo primordial de esa presencia en Internet.

28 . A
Este test no esta programado en el alcance de este trabajo final de carrera. De todas formas se han capturado las

caracteristicas sobre las conexiones de los usuarios (tanto particulares como agencias) en el Anexo 2 Encuesta de usuario

off-line, en el Anexo 6 Encuesta de motivacion del viaje y en el Anexo 7 Encuesta del método de trabajo con reservas.
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2.4. Usuarios

2.4.1. Personasy perfiles
La audiencia potencial del hotel esta formada por agencias, empresas, extranjeros y particulares™.

Pero ¢qué motivaciones tienen estos usuarios a la hora de contratar un hotel? ¢depende esta
motivacion de las actividades que realizaran en su viaje?

Para responder a estas preguntas se entrevistd y encuesto a seis usuarios del mundo real®.

De esas entrevistas Unicamente se utilizan las respuestas de los usuarios A, B, C y D que son las
que cumplen los siguientes criterios®":

- Pertenecen al perfil particular.

- Viven en Barcelona.

- Pertenecen al perfil joven o maduro.

- No tienen hijos.

- Tienen conexidn a Internet desde casa y/o trabajo.

- Han realizado al menos un viaje en coche de mas de dos dias en el afio 2003.

- Han buscado informacion en Internet antes de viajar.

- Hanrealizado el viaje en los meses correspondientes a fuera de temporada.

El objetivo es acomodar los perfiles de los entrevistados al desarrollo de las personas que

permitan, en posteriores capitulos y atendiendo a sus objetivos, determinar las tareas y los
diversos escenarios con los que evaluar el desarrollo de la web del hotel Jucamar.

29 P . . p N
El analisis de la audiencia off-line se realiz6 en el apartado 2.2 Audiencia.

30, .. . . . . . . .

Inicialmente se intentd partir de los resultados obtenidos de la Encuesta del usuario off-line (Anexo 2), pero aunque dicha
encuesta estubo disponible en las habitaciones del hotel hasta el dia 31 de diciembre de 2004, los resultados fueron muy
pobres y Unicamente fue contestada por dos personas.

Por este motivo se realizaron dos adaptaciones de dicha encuesta. Asi para los usuarios del perfil particular se desarroll6 la
Encuesta de motivacion del viaje (Anexo 6) y para los usuarios del perfil agencia se desarroll6 la Encuesta del método de
trabajo con reservas (Anexo 7).

En este apartado de Personas y Perfiles se utilizan Unicamente los resultados de la Encuesta de motivacion del viaje
(Anexo 6) ya que el interés principal reside en averiguar como son los usuarios de perfil particular.

31 . . . _ ) - )
Estos criterios estéan en consonancia con los objetivos y perfiles encontrados en el apartado 2.2.2 Conclusion perfiles.
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» EI83% de los usuarios entrevistados buscan informacioén en Internet antes de realizar el viaje.

» Los motivos que mas les influyen a la hora de reservar un hotel son: el aspecto, la situacion y
- 32
el precio™.

= Y principalmente realizan las siguientes actividades®: excursiones (senderismo y rutas),
actividades deportivas (pesca, windsurf, etc.), playa y salidas nocturnas (discotecas).

Por lo tanto, podemos desarrollar 4 tipos de personas: excursionista, deportista, playero y
noctambulo.

O Personal: El excursionista A.M.M.

Angel M. M. nacié en Granada pero vive en la actualidad en Barcelona. Esta soltero y aunque
tiene casa propia pasa mucho tiempo en la de sus padres.

Suele buscar informacién sobre viajes en Internet desde el ordenador de su hermana, aunque
también utiliza el del trabajo.

Cuando esta de viaje con sus amigos, utilizan el hotel como centro de operaciones y desde alli
se desplazan a los més reconditos parajes.

Puesto que suele regresar muy cansado al hotel le importa mucho que esté limpio, ordenado y
sea confortable.

O Persona?2: El deportista J.M.C.

Juan M. C. vive en Barcelona desde los 15 afios. Esta casado con Natalia pero todavia se
estén pensando lo de tener nifios.

Tiene muy buen apetito ya que tanta tabla de windsurf le deja agotado. Aunque hay dias en
gue esta menos activo y se dedica a relajarse pescando.

Para Juan el precio del hotel es determinante, prefiere gastar en comer antes que en dormir.

32 ) ’ -
Se ha categorizado como aspecto la respuesta del usuario B “limpieza y orden”.

33 . . . .
Para obtener las actividades se han categorizado las respuestas de los usuarios. Asi:
- Se han categorizado como excursiones las respuestas: excursiones, rutas y senderismo.
- Se han categorizado como deportes las respuestas: deportes, pesca y windsurf.

- Se ha categorizado como salidas nocturnas la respuesta: discotecas.
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O Persona3: El playero M.S.P.

Miguel S. P. vive en Hospitalet (Barcelona) con sus dos hermanos. Trabaja de comercial en
una empresa de telecomunicaciones.

Siempre dice que para desestresarse no hay nada mejor como no hacer nada tumbado en una
playa leyendo.

jEvidentemente, el hotel ha de quedar cerca de esa playa!.

Q Persona4: El noctambulo F.M.G.

Francisco M.G. es un juergista nato. Se conoce todos los locales de moda de Barcelona.

Cuando esta de vacaciones le gusta “relacionarse”, incluso se desplaza a locales de marcha
de otras localidades los fines de semana.

Se mueve como pez en el agua en el ambiente de las salas de fiesta y discotecas.

Suele conectarse varias veces a la semana a Internet para realizar compras, operar con su
banco y hacer “quedadas” con sus amigos por email.
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3.1. Seleccidén de tareas

A partir de los datos obtenidos de las entrevistas y de la Encuesta de motivacién del viaje™ se

obtienen las siguientes matrices de tareas:

Interesaa Motivaciéon

Aspecto
Situacion
Personas®
Precio
Actividades
Hotel Reservas

Excursionista  Deportista

Habitaciones, salones
Localizacion, entorno

Tarifas, ofertas

Excursiones, deportes,
playas, copas

Playero Noctambulo

Tarea

Busqueda de informacion textual y/o gréafica
sobre las habitaciones y salones.

Acceso a mapas de la zona, mapas de carreteras
y localidades cercanas.

Obtencion de la tarifa correspondiente a una
habitacién en funcién de la fecha.

Acceso a los contenidos de interés para cada una
de las 4 personas que hemos desarrollado.

Solicitar la reserva de la habitacion.

Tarea

Busqueda de informacion textual y/o gréafica sobre las
habitaciones y salones.

Acceso a mapas de la zona, mapas de carreteras y
localidades cercanas.

Obtencion de la tarifa correspondiente a una
habitacion en funcion de la fecha.

Acceso a contenidos de excursiones.

Acceso a contenidos de deportes.

Acceso a contenidos sobre playas.

Acceso a contenidos sobre discotecas.

A.M.M J.M.C. M.S.P. FM.G.
X X X X
X X
X X X X
X

X
X
X
X X X X

Solicitar la reserva de la habitacién.

Figura 23: Task Analisis. Matrices de seleccion de tareas

34 o " ' .
También se utilizaron sus resultados para desarrollar las personas en el apartado 2.4.1 Personas y perfiles y esta

disponible en el Anexo 6.

% Se refiere al excursionista A.M.M., al deportista J.M.C., el playero M.S.P. y al noctambulo F.M.G.
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3.2. Diseio de escenarios

Con el objetivo de evaluar la usabilidad del prototipo en la fase de Evaluation and Validation®® se
preparan las historias contextualizadas con las personas definidas en el apartado 2.4.1 Personas y
perfiles.

3.2.1. Escenario 1. Excursion y Reserva.

Persona 1: El excursionista A.M.M.

Angel M. M. naci6 en Granada pero vive en la actualidad en Barcelona. Esta soltero y aunque tiene
casa propia pasa mucho tiempo en la de sus padres.

Suele buscar informacion sobre viajes en Internet desde el ordenador de su hermana, aunque
también utiliza el del trabajo.

Cuando esta de viaje con sus amigos, utilizan el hotel como centro de operaciones y desde alli se
desplazan a los mas reconditos parajes.

Puesto que suele regresar muy cansado al hotel le importa mucho que esté limpio, ordenado y sea
confortable.

Contexto:

Los amigos de Angel le han convencido para ir a ver las Islas Atlanticas en la ria de Vigo. En
principio no le parecia una buena idea, pero después de comprobar por Internet que el Prestige no
afecté duramente a este parque natural acaba aceptando.

Tareas:

» Angel busca la informacion sobre las excursiones a las islas.

= Revisa los servicios disponibles en las habitaciones del hotel.

= Consulta las tarifas y hace la reserva.

3.2.2. Escenario 2. Ofertas y Reserva

Persona 2: El deportista J.M.C.

Juan M. C. vive en Barcelona desde los 15 afios. Esta casado con Natalia pero todavia se estan
pensando lo de tener nifios.

Tiene muy buen apetito ya que tanta tabla de windsurf le deja agotado. Aunque hay dias en que
estd menos activo y se dedica a relajarse pescando.

Para Juan el precio del hotel es determinante, prefiere gastar en comer antes que en dormir.

36 . . . . . .
Aunque esto deberia ser asi, en este trabajo se aprovecharan los resultados de los tests de ususarios que se realicen
sobre los sites de la competencia en el apartado 4.2 Evaluacion de la usabilidad en competidores.
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Contexto:

Juan esta buscando un buen precio para hacer una escapada para disfrutar de sus deportes
favoritos. Natalia le ha comentado que recientemente unos amigos estuvieron en Galicia y
disfrutaron mucho.

Tareas:

» Juan busca la informacién sobre los deportes nauticos.

= Revisa los servicios disponibles en las habitaciones del hotel

= Elije una tarifa con oferta y hace la reserva.

3.2.3. Escenario 3. Playay Reserva.

Persona 3: el playero M.S.P.

Miguel S. P. vive en Hospitalet (Barcelona) con sus dos hermanos. Trabaja de comercial en una
empresa de telecomunicaciones.

Siempre dice que para desestresarse no hay nada mejor que no hacer nada, tumbado en una
playa leyendo.

jEvidentemente, el hotel ha de quedar cerca de esa playa!.

Contexto:

Miguel desde hace afios suele disfrutar sus vacaciones en Junio, asi pasa los meses de verano en
Barcelona (que estd muy tranquila en esas fechas). Esta vez ha elegido Galicia como destino
jseguro que no habrd tanta gente como la Ultima vez que fue a Mallorcal

Tareas:

» Miguel busca la informacion sobre las playas cercanas al hotel.

= Revisa los servicios disponibles en las habitaciones.

= Elije una tarifa y hace la reserva.

3.2.4. Escenario 4. Copas y Reserva.

Persona 4: el noctdmbulo F.M.G

Francisco M.G. es un juergista nato. Se conoce todos los locales de moda de Barcelona.

Cuando esta de vacaciones le gusta “relacionarse”, incluso se desplaza a locales de marcha de
otras localidades los fines de semana.

Se mueve como pez en el agua en el ambiente de las salas de fiesta y discotecas.

Suele conectarse varias veces a la semana a Internet para realizar compras, operar con su banco y
hacer “guedadas” con sus amigos por email.
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Contexto:

Francisco acaba de recibir un e-mail diciendo que la proxima “cita” se hard en Cangas de Morrazo.
Se conecta a su banco para ver si todavia tiene dinerillo ahorrado y asi poder acudir.

Tareas:

» Francisco busca la informacion sobre las zonas de marcha.
= Revisa los servicios disponibles en las habitaciones.

= Elije una tarifa con oferta y hace la reserva.

3.2.5. Consideraciones sobre los escenarios.

Muchas de las tareas que se pueden realizar en un hotel son comunes a todos los escenarios (ver
las habitaciones, consultar las tarifas, hacer la reserva).

Por lo que se podria haber limitado el nimero de escenarios disefiados.
Pero como una de las intenciones que se pretende evaluar es si se puede facetar la informacion en

la web de un hotel, el hecho de tener tareas repetidas (atendiendo a las distintas motivaciones del
usuario) permitira estudiarlo.
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4.1. Diseio del Card Sorting

Se ha obtenido una panoramica general de cémo la competencia organiza su presencia en
Internet’’, y también se conocen las motivaciones y tareas principales que los usuarios realizaran
en la web del hotel™.

Podria pensarse que ya se esté en disposicién de montar el esquema de navegacion del prototipo,
pero ¢qué criterio se puede utilizar para agrupar el contenido? ¢,cémo etiquetar esos grupos? ¢.en
cuantas categorias?

Este trabajo final de carrera lleva por subtitulo Disefio centrado en el usuario para el sector
hotelero, asi que no es buena idea dejar en manos de los disefiadores esas respuestas sind que
se debe incorpor nuevamente a los usuarios a esta fase de desarrollo®.

Los objetivos especificos son:

- Entender cdmo los usuarios imaginan la organizacion de la informacion
- Explorar como las personas agrupan los conceptos
- Evaluar los nombres de las opciones de navegacion.

Por tanto, se trata finalmente de:
- Elaborar una organizacién de la informacién que se adecte al modelo mental del usuario.

Para ello, se ha realizado un Card Sorting* automatico mediante un software especializado.
Primeramente se confeccionaron las tarjetas electrénicas por medio de la aplicacion CardZort* y
posteriormente, los usuarios realizaron la ordenacion de tarjetas directamente en la pantalla del
ordenador.

Los resultados de cada una de las sesiones de agrupacion se analizaron con la herramienta
CardCluster®.

En las sesiones de ordenacién de tarjetas han participado los usuarios seleccionados en el
apartado 2.4.1 Personas y perfiles.

3 Ellector puede remitirse al apartado 2.3.2 Arquitectura de la informacion.
38 . . ”
Disponible en el apartado 3.1 Seleccién de tareas.

¥ se puede ampliar informacion sobre los debates religiosos en la toma de decisiones en los equipos de desarrollo web en:
Steve Krug. No me hagas pensar. Capitulo 8: El granjero y el ganadero deben ser amigos.

40 . . e . . . .
Técnica de clasificacién que consiste en agrupar tarjetas etiquetadas con tareas y/o contenidos.

41 Disponible en la direccion http://condor.depaul.edu/~jtoro/cardzort/index.htm

42 . .
Viene conjuntamente con CardZort.
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Figura 24: Competitive Evaluation. Tarjetas del Card Sorting

o cardsortingHotel.cds - CardZort

=10] x|

File Card Help
i an 5 ="
BRSPS
J Total Cards: 27
i Hab. Simple Hab. Doble Hab. Triple " Hab. Matrimonio
d Playas ¥Yela Windsurf i Senderismo
d Salon Princesa Garaje Recepcion i iComo llegar?
d Reservas Anulaciones Yigo i Santiago
d Portugal Tarifas Ofertas i Restaurantes
d De Tapas De ¥Yinos Discotecas i Pubs
d Calas Parques Maturales Golf
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Agrupaciones obtenidas

Participante: J.M.C.

Hoteles

Excursiones
Actividades
Lugares
Ocio

Participante: F.M.G.

Hab. Simple, Hab. Doble, Hab. Triple, Hab. Matrimonio, Salén Princesa,
Garaje, Recepcion, ¢Cémo llegar?, Reservas, Anulaciones, Tarifas,
Ofertas

Senderismo, Parques Naturales

Playas, Calas, Vela, Windsurf, Golf

Vigo, Santiago, Portugal

Restaurantes, De Tapas, De Vinos, Discotecas, Pubs

Actividades recreativas
Turismo

Hoteles

Sitios

Actividades deportivas
General

Participante: A.M.M.

Restaurantes, De Tapas, De Vinos, Discotecas, Pubs
Playas, Calas, Parques Naturales

Hab. Simple, Hab. Doble, Hab. Triple, Hab. Matrimonio, Salén Princesa,
Garaje, Recepcion, Reservas

Vigo, Santiago, Portugal
Vela, Windsurf, Senderismo, Golf
¢,Cdémo llegar?, Anulaciones, Tarifas, Ofertas

Servicios del hotel
Reservas

Tipo de habitaciones
Entorno

Ocio

Excursiones

Participante: M.S.P.

¢,Cdémo llegar?

Recepciodn, Garaje, Saldn Princesa

Reservas, Tarifas, Ofertas, Anulaciones

Hab. Simple, Hab. Doble, Hab. Triple, Hab. Matrimonio

Playas, Calas, Parques Naturales, Senderismo, Vela, Windsurf, Golf
Restaurantes, De Tapas, De Vinos, Discotecas, Pubs

Vigo, Santiago, Portugal

Hotel

Dénde comer
Aficiones
Parajes
Lugares

Vela

Hab. Simple, Hab. Doble, Hab. Triple, Hab. Matrimonio, Salén Princesa,
Recepcion, Reservas, Anulaciones, Tarifas, Ofertas

Restaurantes, De tapas, De Vinos

Windsurf, Garaje, Discotecas, Pubs, Golf
Playas, Calas, Parques Naturales, Senderismo
¢,Cdémo llegar?, Vigo, Santiago, Portugal
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Figura 25: Competitive Evaluation. Resultado del Card Sorting
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4.2. Evaluacién de la usabilidad en competidores

Con el objetivo general de evaluar qué funciona en los sitios de la competencia, se disefiaron 4
tests*® que incorporan las tareas especificadas en los escenarios desarrollados en el apartado 3.2
Disefio de Escenarios.

Asi:

- El test 1 evalGa las soluciones de los competidores a las informaciones sobre actividades
(excursion, deporte, playa y fiesta).

- Eltest 2 evalla las soluciones de los competidores a las informaciones sobre habitaciones.
- Eltest 3 evalla las soluciones de los competidores a las informaciones sobre tarifas.
- Eltest 4 evalla las soluciones de los competidores al proceso de reserva.

Estos tests se componen de diversas pruebas* muy similares entre ellas, con el objetivo de poder
comparar como las distintas paginas/sites abordan dichas tareas.

Los sites®™ analizados en cada uno de los tests fueron:

Test 1 Test 2
Sitio 1 Hotel Galicia Sitio 1 Hotel América
Sitio 2 Casa La Garita Sitio 2 Hotel Prado Viejo
Sitio 3 Hotel Bueumar Sitio 3 Hotel Galicia Palace

Sitio 4 Hotel Galicia Palace

Test 3 Test 4
Sitio 1 Hotel Galicia Sitio 1 Hotel Playa
Sitio 2 Hotel Bahia de Vigo Sitio 2 Hotel Galicia
Sitio 3 Hotel Ciudad de Vigo Sitio 3 Hotel México
Sitio 4 Hotel Coia Sitio 4 Hotel Galicia Palace

Y se utilizaron las siguientes variables:

- Tiempo (cuatitativa): segundos empleados en completar dicha tarea.

- Completada (cualitativa): indicacion de si la tarea ha sido terminada o no.

- Satisfaccion (cualitativa): a través de un cuestionario se valoran ciertos atributos sobre el

aspecto y sensacion de la pagina utilizada para realizar la tarea. Esa medida se cuantifica
utilizando una escala Likert de 5 puntos.

43 . . - )
Disponibles en el Anexo 8 Test de usabilidad en competidores.
44 . . : . :
El punto incial de cada prueba es la home del site de la competencia que se esta considerando.

45 i . . ) . . i .
La relacién completa de sus direcciones web figura en el Anexo 4 Arquitectura de la informacién en competidores.
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4.2.1. Resultados del test 1.

Prueba N° 1 — Excursion A B C D |Total
1. Completar la tarea le ha parecido ... 3 5 1 4 13
2. Laorganizacion de la paginaes ... 2 4 5 3 14
3. Los nombresy el etiquetas de los vinculos son ... 2 5 5 4 16
4. Facilidad general de uso 2 5 4 4 15
5. Paralatarea, las imagenes son ... 1 1 1 2 5
6. Paralatarea, eltextoes... 1 1 1 2 5
Completada S S S S

Tiempo 123 | 55 | 150 | 105
Prueba N° 2 — Deporte A B C D |Total
7. Completar la tarea le ha parecido ... 2 4 5 5 16
8. La organizacion de la paginaes ... 4 5 5 5 19
9. Los nombresy el etiquetas de los vinculos son ... 2 5 5 5 17
10. Facilidad general de uso 2 5 5 5 17
11. Para la tarea, las imagenes son ... 1 1 1 1 4
12. Para la tarea, el texto es ... 1 1 1 1 4
Completada S S S S

Tiempo 248 | 130 | 90 70

Prueba N° 3 — Playa A B C D |Total
13. Completar la tarea le ha parecido ... 5 5 5 5 20
14. La organizacion de la paginaes ... 5 5 4 5 19
15. Los nombres y el etiquetas de los vinculos son ... 5 5 5 5 20
16. Facilidad general de uso 5 5 4 5 19
17. Para la tarea, las imagenes son ... 1 1 1 2 5
18. Para la tarea, el texto es ... 1 1 1 1 4
Completada S S S S

Tiempo 20 40 35 45

Prueba N° 4 - Fiestas A B C D |Total
19. Completar la tarea le ha parecido ... 2 2 1 2 7
20. La organizacion de la paginaes ... 4 2 3 1 10
21. Los nombres y el etiquetas de los vinculos son ... 2 4 3 2 11
22. Facilidad general de uso 2 3 4 2 11
23. Para la tarea, las imagenes son ... 1 1 1 3 6
24. Para la tarea, el texto es ... 1 1 1 3 6
Completada S S N S

Tiempo 352 | 245 | 140 | 140
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4.2.2. Resultados del test 2.

Prueba N° 5 — Habitaciones sitio 1 A B C D |Total
25. Completar la tarea le ha parecido ... 5 5 5 5 20
26. La organizacion de la pagina es ... 5 5 4 5 19
27. Los nombres y el etiquetas de los vinculos son ... 5 5 5 5 20
28. Facilidad general de uso 5 5 5 5 20
29. Para la tarea, las imagenes son ... 1 1 1 2 5
30. Para la tarea, el texto es ... 1 1 1 2 5
Completada S S S S

Tiempo 60 50 20 40

Prueba N° 6 — Habitaciones sitio 2 A B C D |Total
31. Completar la tarea le ha parecido ... 3 1 5 3 12
32. La organizacion de la paginaes ... 2 1 5 2 10
33. Los nombres y el etiquetas de los vinculos son ... 2 1 5 2 10
34. Facilidad general de uso 3 2 5 2 12
35. Para la tarea, las imagenes son ... 3 1 1 4 9
36. Para la tarea, el texto es ... 3 1 1 2 7
Completada S N S S

Tiempo 119 | 80 30 80

Prueba N° 7 — Habitaciones sitio 3 A B C D |Total
37. Completar la tarea le ha parecido ... 4 4 4 5 17
38. La organizacion de la paginaes ... 4 5 5 5 19
39. Los nombres y el etiquetas de los vinculos son ... 4 5 5 5 19
40. Facilidad general de uso 4 5 5 5 19
41. Para la tarea, las imagenes son ... 3 1 1 3 8
42. Para latarea, el texto es ... 3 1 1 1 6
Completada S S S S

Tiempo 53 | 145 | 55 | 125
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4.2.3. Resultados del test 3.

Prueba N° 8 — Tarifas sitio 1 A B C D |Total
43. Completar la tarea le ha parecido ... 5 5 5 5 20
44, La organizacion de la paginaes ... 4 5 5 5 19
45. Los nombres y el etiquetas de los vinculos son ... 5 5 5 5 20
46. Facilidad general de uso 4 5 5 5 19
47. Para la tarea, las imagenes son ... 3 1 1 4 9
48. Para la tarea, el texto es ... 4 1 1 1 7
Completada S S S S

Tiempo 170 | 80 55 75

Prueba N° 9 — Tarifas sitio 2 A B C D |Total
49. Completar la tarea le ha parecido ... 5 5 5 5 20
50. La organizacion de la paginaes ... 5 5 5 5 20
51. Los nombres y el etiquetas de los vinculos son ... 5 5 5 5 20
52. Facilidad general de uso 5 5 5 5 20
53. Para la tarea, las imagenes son ... 1 1 1 4 7
54. Para la tarea, el texto es ... 1 1 1 1 4
Completada S S S S

Tiempo 38 45 50 60

Prueba N° 10 — Tarifas sitio 3 A B C D |Total
55. Completar la tarea le ha parecido ... 3 5 1 4 13
56. La organizacion de la paginaes ... 1 5 1 4 11
57. Los nombres y el etiquetas de los vinculos son ... 1 5 2 4 12
58. Facilidad general de uso 2 5 1 4 12
59. Para la tarea, las imagenes son ... 3 1 1 4 9
60. Para la tarea, el texto es ... 3 1 1 2 7
Completada S S S S

Tiempo 135 | 30 | 115 | 140
Prueba N° 11 — Tarifas sitio 4 A B C D |Total
61. Completar la tarea le ha parecido ... 4 5 5 5 19
62. La organizacion de la paginaes ... 4 5 5 5 19
63. Los nombres y el etiquetas de los vinculos son ... 3 5 5 5 18
64. Facilidad general de uso 3 5 5 5 18
65. Para la tarea, las imagenes son ... 3 1 1 3 8
66. Para la tarea, el texto es ... 3 1 1 1 6
Completada S S S S

Tiempo 60 47 85 50
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4.2.4. Resultados del test 4.

Prueba N° 12 — Reserva sitio 1 A B C D |Total
67. Completar la tarea le ha parecido ... 4 5 5 4 18
68. La organizacion de la paginaes ... 4 5 4 4 17
69. Los nombres y el etiquetas de los vinculos son ... 4 5 4 4 17
70. Facilidad general de uso 3 5 4 4 16
71. Para la tarea, las imagenes son ... 3 1 1 5 10
72. Para latarea, el texto es ... 2 1 1 1 5
73. ¢ Le ofrece confianza? 2 4 1 2 9
Completada S S S S

Tiempo 100 | 80 | 150 | 120
Prueba N° 13 — Reserva sitio 2 A B C D |Total
74. Completar la tarea le ha parecido ... 5 5 5 4 19
75. La organizacion de la paginaes ... 5 5 5 4 19
76. Los nombres y el etiquetas de los vinculos son ... 5 5 5 4 19
77. Facilidad general de uso 5 5 5 4 19
78. Para la tarea, las imagenes son ... 4 1 3 5 13
79. Para la tarea, el texto es ... 2 1 1 2 6
80. ¢ Le ofrece confianza? 4 4 3 2 13
Completada S S S S

Tiempo 30 60 55 85

Prueba N° 14 — Reserva sitio 3 A B C D |Total
81. Completar la tarea le ha parecido ... 5 5 5 5 20
82. La organizacion de la paginaes ... 5 5 5 5 20
83. Los nombres y el etiquetas de los vinculos son ... 5 5 5 5 20
84. Facilidad general de uso 5 5 5 5 20
85. Para la tarea, las imagenes son ... 2 1 5 5 13
86. Para la tarea, el texto es ... 2 1 1 2 6
87. ¢ Le ofrece confianza? 2 1 4 1 8
Completada S S S S

Tiempo 40 | 115 | 55 80

Prueba N° 15 — Reserva sitio 4 A B C D |Total
88. Completar la tarea le ha parecido ... 5 5 5 5 20
89. La organizacion de la paginaes ... 5 5 3 5 18
90. Los nombres y el etiquetas de los vinculos son ... 5 5 3 5 18
91. Facilidad general de uso 4 5 5 5 19
92. Para la tarea, las imagenes son ... 3 1 5 5 14
93. Para la tarea, el texto es ... 3 1 1 1 6
94. ¢ Le ofrece confianza? 2 1 3 1 7
Completada S S S S

Tiempo 80 60 60 | 110
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4.2.5. Problemas de usabilidad detectados

Unicamente se analizan y comentan los problemas detectados para la menor puntuacién obtenida
para el aspecto y la sensacion.

Test 1

Figura 26: Competitive Evaluation. Usabilidad de actividades.
Fuente: Elaboracion propia

Se observa como la prueba Fiesta
(correspondiente a la prueba N° 4 del Test 1) es Resultados del Test 1 usabilidad competidores
la que presenta mayores prob|ema$ de (Aspecto y sensacidn sobre ACTIVIDADES)

usabilidad a los usuarios.

Algunos de los problemas comentados por los —

usuarios han sido: —

- Los links blancos no se aprecian
correctamente como links. s

- Fallan los links (desaparecen al pasar el 4 - -

ratén o al picar). 2 — —
0 T T T
- Se pica en el recuadro del link pero el link SETEL Departe Playa FLES
real esté SélO en el texto. O 1. Completar latarea le ha parecido ..
B 2. La organizacion de la pagina es ..
- Se pica en el gréﬁCO del uconcello de O 3. Los nombres y el etiquetas de los vinculos son .

O 4. Facilidad general de uzo

Pontevedra” que linka a una pagina distinta

gue el link Pontevedra.

Test 2 - ]
Resultados del Test 2 usahilidad competidores

{Aspecto ¥ sensacidn sobre HABITACIONES)
Se observa como la prueba sobre las

habitaciones del Sitio 2 (correspondiente a la | ;|
prueba N° 6 del Test 2) es la que presenta | |
mayores problemas de usabilidad a los | |
usuarios. 12

Algunos de los problemas comentados por los 81— -
usuarios han sido: 61— -

- Distintos formato de los links de las 21 —
categorias inferiores y superiores (no llevan 0 : ;

recuadro) S 1 Sitio 2 Sitio 3
O 25, Completar la tarea le ha parecido ..
- Los controles de scroll disefiados para subir B 26.La organizacidn de la pagina es ..

y bajar el texto no son entendidOS O 27.Los nombres y el etiquetas de los vinculos son ..

O 28. Facilidad general de uso

Figura 27: Competitive Evaluation. Usabilidad de habitaciones.
Fuente: Elaboracion propia
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Test 3

Resultados del Test 3 usabilidad competidores

Se observa como la prueba sobre las Tarifas (Aspecto y sensacidn sobre TARIFAS)

del Sitio 3 (correspondiente a la prueba N° 10 | ,;
del Test 3) es la que presenta mayores | i1z | .
problemas de usabilidad a los usuarios. 15 — —

Algunos de los problemas comentados por los | T ] m
usuarios han sido: T ] ] B

- No existe un link con la categoria Tarifas en s L
el menu principal y los usuarios buscan las 2 1 - - L

tarifas en la opcidn habitaciones. 0+ : . ;
Sirio 1 Sitio 2 Sitio 3 Sitio 4
- Al estar las tarifas al final de la pagina, los B 43 Completar la tarea le ha parecida ..
usuarios no desplazan todo el scroll y no la B 44. La organizacidn de la pagina e .
e H O #5. Loz nombres y el etiquetas de los vinculos son ..
encuentran. La péagina es demasiado 0 46, Facidad general e uso
grande.

Figura 28: Competitive Evaluation. Usabilidad de tarifas.
Fuente: Elaboracion propia

Test 4

Se observa como ninguna de las pruebas sobre las Reservas (corresponden a las prueba N° 12,
13, 14 y 15 del Test 4) generan confianza en los usuarios.

Algunos de los problemas comentados por los usuarios han sido:

_ No saben qué significa el campo del Resultados del Test 4 usahilidad competidores
formulario N° PAX (Aspecto y sensacion sobre RESERVAS)

- En algunos formularios se piden | 1=
demasiados datos. T

- Prefieren no usar el email para enviar datos | 1
personales. 5

- ¢Qué pasa con los formularios que piden 2
una Visa y el usario no tiene tarjeta de
crédito? No pueden hacer la reserva.

Sitio 1 Sitio 2 Sitio 3 Sitio 4

O E7. Completar la tarea le ha parecido ...

B B2. La organizacion de la paginaes ...

- NO Saben IO que es SSL y aunque IO O 69, Loz nombres y el etiquetas de los vinculas son .
ponga no se fian y prefieren reservar 0 70. Facilidad general de usa
telefébnicamente. B 73. jLe ofrece confianza?

Figura 29: Competitive Evaluation. Usabilidad de reservas
Fuente: Elaboracion propia
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5.1. Disefio del primer prototipo

Se crea un primer prototipo cuya area de navegacion traslada el sistema de agrupaciones de
contenidos obtenido a partir de los resultados del Card Sorting™.

Figura 30: Desing and Walk-through. Prototipo de papel.

4 Disponible en el apartado 4.1 Disefio del Card Sorting.
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6.1. Iteraccion de prototipos atendiendo a usabilidad

El prototipo del apartado anterior se itera para incorporar todas las recomendaciones a los
problemas de usabilidad detectados en el andlisis heuristico del site de la competencia evaluado®’.

También se evitan los problemas de interaccién con la interfaz descubiertos gracias a los tests de

usabilidad realizados a partir de los escenarios™.

Por dltimo, esta nuevo prototipo tiene en cuenta las conclusiones sobre los elementos de la
Arquitectura de la Informacion recogidas en el apartado 2.3.4 Conclusién competidores.

iHilll:l distamai - Miciaiobl Inbsine Esploie

Bctive Edeiin Ve Fawils Heamenss  Apda [ # |
- = -2 (2] % D ¥ Do [BY Cruac T rouniega s picton_1'hara Hin =]
Maps del #io | Tdiomas Buscar
Enicia 4
Hatsl
T Imagen animads HOTEL JUCAMAR
P
Facwtnds 1 Fucwtads 3 Facstads 3
Zertadkasen Ralgjats an Bracticas ol Dagusts russtres
NeERtrog nusrtres playms  eindeuf, Is eals Empax. minss
Dl
Imagan
Telifors
. . =
&] Laio ElMiPC 7
Figura 31: Evaluation and Validation. Prototipo baja fidelidad
4 Disponible en el apartado 2.3.3 Andlisis heuristico.
a8 Disponible en el apartado 4.2 Evaluacion de la usabilidad en competidores.
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7.1. Anélisis de métricas

Para la validaciéon definitiva del prototipo implementado se propone realizar un nuevo test de

usuarios similar al ya realizado en el apartado 4.2 Evaluacion de la usabilidad en competidores.

Del mismo modo, siguen siendo validas las variables propuestas anteriormente:

- Tiempo (cuatitativa): segundos empleados en completar dicha tarea.

- Completada (cualitativa): indicacion de si la tarea ha sido terminada o no.

- Satisfaccion (cualitativa): a través de un cuestionario se valoran ciertos atributos sobre el
aspecto y sensacion de la pagina utilizada para realizar la tarea. Esa medida se cuantifica

utilizando una escala Likert de 5 puntos.

Pero si cabe, seria interesante afiadir una nueva variable a medir:

Numero de links usados (cuantitativa): mide la distancia desde el home hasta la pagina que
sea solucién de la tarea, utilizados por el usuario al resolverla.

7.2. Evaluacion de objetivos

Al comienzo de este trabajo fin de carrera se plante6 el objetivo de proponer un prototipo para un
sitio de e-commerce del sector hotelero.
En la etapa Market Definition:
= Se establecieron los objetivos comerciales de la empresa
=  Se averiguaron los perfiles de los usuarios
» Y se analizé a la competencia para descubrir:
- qué elementos de Arquitectura de la Informacion utilizan
- qué problemas de usabilidad presentan esos sites a través de un andlisis heuristico
En la etapa Task Analisis:

» Se seleccionaron las tareas en funcion de los intereses comerciales y de las actividades de los
usuarios.

= Y se disefiaron los escenarios a aplicar a los test de usabilidad.
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En la etapa Competitive Evaluation:

» Se realizé un Card Sorting para obtener el arbol de navegacion del prototipo a partir del modelo
mental de usuario.

»  Se continud con la labor de descubrir problemas de usabilidad realizando un test de usuarios a
partir de los escenarios en los sites de los competidores.

En la etapa Design Walk-through:

» Se disefio el primer prototipo de papel

En la etapa Evaluation and Validation:

» Se iter0 el prototipo para incluir:
- Las conclusiones sobre los elementos de la Arquitectura de la Informacion descubiertos.
- Lasolucién a los problemas de usabilidad detectados por el analisis heuristico
- Lasolucién a los problemas de usabilidad detectados por los tests de usuarios.

Finalmente, en la etapa Benchmark Assesment:

» Se proponen las métricas a utilizar en un nuevo test de usuarios que validen la usabilidad de
dicho prototipo.
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8.1. Dificultades encontradas

Bésicamente han surgido problemas en el transcurso de las 3 primeras fases de este trabajo final
de carrera.

0 Durante el desarrollo de la Fase 1 correspondiente al capitulo 2 Market Definition:

= Ha sido laborioso realizar la Encuesta del cliente del Anexo 1 para preparar el
Planteamiento general del Descubrimiento del problema. El cliente no tiene grandes
conocimientos informéticos.

= La base de datos utilizada de reservas del hotel Jucamar, empleada para determinar los
Pefiles de los clientes off-line de la Audiencia, estaba en muy malas condiciones: existian
registros duplicados, el disefio I6gico y fisico no eran correctos, faltaban claves para
realizar relaciones, etc ...

= A pesar de que la Encuesta del usuario off-line del Anexo 2 estubo disponible en las
habitaciones del hotel hasta el dia 31 de diciembre de 2004, nicamente fue cubierta por
dos personas.

» El estudio sobre los elementos de Arquitectura de la Informacion en los sites de la
competencia generé mucho trabajo para plasmar las conclusiones.

» Es fundamental tener experiencia a la hora de realizar un andlisis heuristico sobre un sitio
web (aun teniendo una check list).

0 Durante el desarrollo de la Fase 2 correspondiente al capitulo 3 Task Analisis:

= Se invierte mucho tiempo localizando a usuarios que den el perfil adecuado para poder
crear los escenarios.

0 Durante el desarrollo de la Fase 3 correspondiente al capitulo 3 Competitive Evaluation:

= No es tan complicado realizar las sesiones del test de usuarios como el disefiar
correctamente dicho test a aplicar en la sesion.

A esto hay que afiadir que, para llevar a cabo un proyecto de redisefio de un site de e-commerce
de cierta envergadura, se necesita la colaboracion de un equipo multidisciplinar: consultores en el
negocio del cliente, expertos en Bases de Datos, analistas para capturar requisitos, ingenieros de
interfaz, expertos en usabilidad, expertos en programacion web, etc...

8.2. Beneficios del prototipado

En este trabajo final de carrera se han presentado dos prototipos realizados bajo la metodologia de
Disefio Centrado en el Usuario.
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Su bajo coste de realizacion permite evaluar la idoneidad de los disefios del interfaz obteniendo, a
través de las pruebas de usabilidad, la correspondiente retroalimentacion del usuario.

Entiende el autor, que se mejora la captura de los requisitos de la aplicacion al incorporar la
opinién de los usuarios, y se documentan a gran nivel de detalle los problemas detectados a partir
de los informes de resultados de las evaluaciones.

En definitiva, la mayor coincidencia con el modelo mental del usuario junto con el empleo de listas
de comprobacion o checklists precisos, permitiran aumentar la calidad del producto final.

8.3. Valoracion econdmica de la usabilidad
No se pretende en este apartado realizar una valoracién econémica del coste total en que se ha

incurrido en la realizacién de este trabajo final de carrera.

Tan s6lo una pequefia aproximacion sobre lo que le costaria al cliente contratar las pruebas de
usabilidad realizadas: Card Sorting, andlisis heuristico y tests de usuarios.

La falta de experiencia en este sentido, y de referencias reales sobre costes de estudios de
usabilidad, es un handicap a la hora de realizar la estimacion.

Unidades| Horas Horas Precio / Hora|Subtotal | Total
Totales
Card Sorting 1 2
Personal Experto usabilidad 1 2 2 9 18
Ayudantes 1 2 2 0 0
Usuarios 4 1 4 0 0
Alquileres Sala usabilidad 0 0 0 0 0
18 Euros
Andlisis heuristico 1 3
Personal Experto usabilidad 1 3 3 9 27
Ayudantes 1 3 3 0 0
Usuarios 4 1 4 0 0
Alquileres Sala usabilidad 0 0 0 0 0
27 Euros
Test usuarios 1 4
Personal Experto usabilidad 1 4 4 9 36
Ayudantes 1 4 4 0 0
Usuarios 4 1 4 0 0
Alquileres Sala usabilidad 0 0 0 0 0
36 Euros

Coste total de las pruebas de usabilidad: 81 Euros

En esta estimacion no se han tenido en cuenta los costes en que se incurre a la hora de preparar
las pruebas.

Aproximacion a la Usabilidad en el e-Commerce espafiol -69- Conclusiones



Aproximacion a la Usabilidad en el e-Commerce espafiol -70- Conclusiones

Asi por ejemplo, aunque preparar un andlisis heuristico no supondra un gran esfuerzo (siempre y
cuando no se tenga que disefiar el check list), por el contrario, elegir los contenidos de las tarjetas
del Card Sorting y/o preparar los tests que se haran a los usuarios, pueden requerir mucho tiempo.

Un punto que desvirtta la estimacion es el hecho de que las pruebas se realizaron en las oficinas
del centro de trabajo. Por lo que no se ha necesitado alquilar una sala para realizar los test.

Otro punto critico observado durante la realizacion de las pruebas de usabilidad fue que como no
se ha pagado a los usuarios, es dificil hacerlos coincidir para aprovechar mejor el tiempo de las
pruebas, lo que genera ineficiencias y dispersion.

Por dltimo, y por carecer de referencias sobre las tarifas de un experto en usabilidad, el calculo se
ha realizado a partir de la estimacion del salario medio de un Titulado superior 0 medio con menos
de 5 afios de experiencia y que esta en la orquilla de 24.000 a 30.000 euros/afio.*

De todas formas, si hacemos una estimacién un poco mas cercana a la realidad™, alquilando una
sala para realizar los tests (a 27 euros la hora®'), y pagamos unos 6 euros/hora a cada usuario,
obtenemos esta otra nueva estimacion:

Unidades| Horas Horas Precio / Hora|Subtotal | Total
Totales
Card Sorting 1 2
Personal Experto usabilidad 1 2 2 9 18
Ayudantes 1 2 2 4 8
Usuarios 4 1 4 6 24
Alguileres Sala usabilidad 1 2 2 27 54
104 Euros
Andlisis heuristico 1 3
Personal Experto usabilidad 1 3 3 9 27
Ayudantes 1 3 3 4 12
Usuarios 4 1 4 6 24
Alguileres Sala usabilidad 1 3 3 27 81
144 Euros
Test usuarios 1 4
Personal Experto usabilidad 1 4 4 9 36
Ayudantes 1 4 4 4 16
Usuarios 4 1 4 6 24
Alguileres Sala usabilidad 1 4 4 27 108
184 Euros

Coste total de las pruebas de usabilidad: 432 Euros

Por lo que la orquilla de costes podria situarse entre los 81 y los 432 euros.

9 Dawson, C. Y Martin, G. (2002, 160) El Proyecto Fin de Carrera en Ingenieria Informatica. Pearson Educacion S.A.
¥ la experiencia del autor hace suponer que 9 euros/hora no es una tarifa habitual en disefios de Internet.

51 . . . .
Precio real de una sala con capacidad de 1 a 8 personas, obtenido de un Centro de Negocios en Barcelona.
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8.4. Trabajos e investigaciones futuras

Los resultados de este trabajo final de carrera obtenidos a partir de los andlisis heuristicos y tests
de usabilidad con usuarios, asi como el Card Sorting y el prototipado seran utilizados en el
redisefio definitivo del site del hotel Jucamar.

También se utilizaran los resultados de las encuestas relativos a las caracteristicas del tipo de
conexion a Internet de los usuarios, para adecuar los contenidos graficos finales.

Del mismo modo, se utilizaran los resultados de la encuesta del Método de trabajo con reservas
para emprender acciones comerciales con las agencias mayoristas.

Una vez puesto en produccion se analizaran los logs del servidor que lo hospede, para obtener asi
los patrones y conductas del usuario dentro del site.

Esta previsto que el nuevo disefio esté en funcionamiento en junio de 2005.

Por otra parte, en este trabajo se analiz6 la Arquitectura de la Informacion de sitios web
pertenecientes a la competencia real del hotel Jucamar.

Partiendo de la tesis de Adkisson, H. (2002), Identifiying De-Facto Standards for E-Commerce
Web Sites. University of Washington, se analizaron algunas variables intentando mantener la
metodologia original.

El autor de este trabajo final de carrera no ha podido encontrar en Internet un estudio de esa
envergadura aplicable al caso del e-Commerce espariol (y mucho menos para el sector hotelero).

Si esto finalmente fuera cierto, se abre la posibilidad de complementarlo™.

52 . . . . . . .
A la hora de finalizar esta memoria, el autor ha recogido 115 direcciones de sites de e-Commerce relacionadas con el
sector hotelero.
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Glosario

Breadcrumbs:

Check List:
Fotografia ampliable:
Fotografia dinamica:

Home:

Navegacioén global:

SSL:
Submit:

Tour virtual:

Literalmente, migas de pan. Sistema de orientacion a la navegacion del
usuario en un sitio web consistente en una lista de enlaces. Indica el
camino seguido por el usuario desde la Home hasta la pagina actual que
esté revisando.

Lista de comprobacion con los criterios especificos a observar, que se
utiliza para evaluar la usabilidad de un interfaz en los andlisis heuristicos.

Se muestra una imagen pequefia que se puede clickar con el raton
apareciendo entoces una imagen mayor.

En la misma fotografia se muestran varias imagenes distintas
autométicamente.

También Home Page, se refiere a la pagina “principal” de inicio de un sitio
de internet y generalmente es la primera que se muestra al acceder, jde
ahi su importancial

Area que revela el contenido de nivel superior de un sitio web, de manera
que los usuarios al ver estas categorias puedan formarse una idea
bastante definida de lo que hay.

Segun su situacion en la pantalla podra ser:

- Top: zona superior

- Buttom: zona inferior
- Left: zona izquierda
- Right: zona derecha

Y si atendemos a su estilo, generalmente se utiliza alguno de los
siguientes:

- Plain list (texto plano)
- Navigation buttoms (botones)
- Navigation tabs (lengletas)

Secure Sockets Layers. Un protocolo desarrollado por Netscape para
asegurar los datos enviados por el navegador mediante encriptacion.

Transmitir al programa de tratamiento, los datos introducidos en un
formulario.

Escenas panoramicas en las que el usuario puede interactuar con la
imagen, acercandola y/o alejdndola, y desplazarse libremente hacia
arriba, abajo, derecha e izquierda.

De esta forma se transmite la sensacion de estar en el sitio que muestra
la imagen, pudiendo “mirar’ a cualquier lado, como si se moviera la
cabeza.
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Fecha de realizacion:
Persona de contacto:
Teléfono:

Informacion general

1. ¢Cudl es el nombre de su empresa?
2. ¢Cudl es su URL actual?
3. ¢Cudl es su sector de actividad?

Hotel Jucamar
http://es.geocities.com/jucamarcangas/
Industria hotelera

Clientes off-line

1. Defina sus tipos de clientes

2. ¢Qué medio de transporte utilizan?

3. ¢Quién toma la decision de alojarse en el
hotel? ¢ Con qué criterio?

4. Objetivos del cliente. ¢Por qué eligen
este hotel?

5. ¢Qué actividades realizan estos clientes?

- Cliente vacacional (julio, agosto, septiembre)
- Cliente negocios (resto afio)
- Agencias de viaje mayoristas y minoristas
a) Avion b) Coche
a) El hombre b) La mujer c) Ambos

El peso de la decision es de la mujer, aunque la
reserva se hace a nombre del hombre.

Comao criterios estan: limpieza, bonito y precio.

- Garaje (ninguno de la competencia lo tiene)

- Por sus instalaciones

- Gran situacion en el centro del pueblo a un paso
de la playa y buenas comunicaciones

Descanso (playas, ...) y Gastronomia

- Rutas en coche (Vigo, Portugal, Santiago, ...)

- Participar en exposiciones (World Fishing
Exhibition)
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Motivos y necesidades para la presencia web

1. ¢Cudles son las razones principales por
las que quiere una web? -

2. ¢Cudl es el objetivo comercial principal -
gue pretende conseguir con el sitio?

3. (Y los objetivos secundarios? -

4. ¢Cudl es el principal problema comercial -
que espera resolver? ¢;Cémo va a
calcular el éxito de la solucion? -

5. ¢Qué éreas del sitio actual cree que -
tienen éxito?

6. ¢Qué defectos ve en el sitio actual y qué -
cambiaria?

7. ¢Harealizado pruebas de usabilidad? -

Algunos clientes quieren ver antes el Hotel.
Otros vienen recomendados por amigos

Las agencias de viajes minoristas llaman para
poder ver las habitaciones antes de recomendar.

Aumentar el nimero de reservas fuera de

temporada.

Poner on-line los procesos de la empresa
(reservas, consultas, atencion telefénica, ...)

Aumentar el ndmero de reservas fuera de
temporada.
Preguntandoselo directamente al cliente a través

de encuestas en las habitaciones.

No lo sabemos. Lleva muy poco tiempo
funcinando.
Principalmente no nos gusta. No tiene

panoramicas ni videos de las habitaciones
No.

Audiencia/ Accién deseada

1. ¢Cudl es la acciéon principal que debe
acometer un usuario cuando entre en el
sitio?

2. ¢Cudles son las razones principales por
las que el usuario elige los productos y/o
servicios de su empresa (coste, servicio,
valor)?

3. ¢Prevee que se aumente la utilizacion
del sitio web después de su lanzamiento?
¢ Por qué?

Ver las habitaciones y efectuar las reservas.

Calidad y servicio a un precio competitivo.

Si ya que hemos tenido conversaciones con
algunas agencias que nos demandan una web para
poder ver el hotel (antes de contratar).

Y durante el proceso de reserva telefénica, algunos
clientes también nos han preguntado si tenemos
pagina web.
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Percepcion

1. Describa como debe percibir el usuario el  a) Prestigioso b) Amable c) Corporativo
nuevo sitio. ¢ Por qué? d) Divertido e) Innovador

Queremos que note que nos gusta tenerle entre
nosotros.

2. ¢Como se percibe la empresa off-line? Por su calidad y servicio. La satisfacion del cliente
¢Desea que el sitio web incorpore ese es siempre nuestro compromiso. Si.
mismo tipo de mensaje?

3. ¢Como se distingue su empresa de la Nuestras ofertas funcionan muy bien.
competencia? Enumere su competencia.
Competencia off-line:

- hoteles : Airifios, Hollywood, Las Vegas, Don
Hotel, Hotel Playa.

- turismo rural: Casa d’'Ouro, La Garita, Cova de
Balea

- apartamentos: Rodeiramar 2 A

Marketing

1. ¢Qué métodos de promocion off-line - Folletos

utiliza su empresa? - Contratos con agencias de viaje mayoristas.
2. ¢Qué métodos de promocion on-line - Ninguno

utiliza su empresa?
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N° Habitacion: .........c.ceeuvee.n.
INSTRUCCIONES:

Rellenar esta encuesta le llevara un par de minutos. Esta informacién nos ayuda a preparar y mejorar nuestra presencia en Internet, la
consideramos estrictamente confidencial y no sera distribuida ni cedida a ninguna otra empresa. Tampoco se utilizara con fines
comerciales.

Si cree que alguna pregunta no debe contestarse, jno lo haga!, pero le pedimos que cubra esta encuesta con la maxima fidelidad.

En algunas preguntas se pueden marcar varias opciones. Este hecho se indica expresamente.

1. DATOS PERSONALES

NOMDIE: e Edad: ...cooooviviieires
Apellido L1 e Sexo: o Hombre o Mujer
Apellido 2: .o,

Casado: oSi o No
Direccion:
Poblacion: Teléfono: .....cccevvveeeievreee,
Provincia:
Pais: Rango de ingresos o - 18.000 €
(en euros €): 0 18.000 € - 30.000 €
OCUPACION: .ttt 030.000 € - 48.000 €
Cargo: oo 0+48.000 €

2. MOTIVOS DEL VIAJE

Viaja con: oSolo o Familia Motivo del viaje: o Trabajo o Vacaciones
o Amigos 0 OtroS: ..veeeeeiieieene

3. USOSY COSTUMBRES EN INTERNET

Antes de venir a este Hotel/Poblacién buscé o se informd en Internet: 0oSi  oNo

Qué informacién le gustaria encontrar en nuestra web (marque varias opciones si es necesario):

o Rutas o Congresos o Playas o Gastronomia

o Habitaciones o Salones o Reservas o Otro: ...
Desde dénde se conecta a Internet: Frecuencia on-line: Meses on-line:
(marque varias opciones si es necesario) o diariamente 0l-3 o01l0-12
o casa o trabajo o cibercafés o varias veces a la semana 04-6 o+12
0 No me conecto 0 Otro: ............. o varias veces al mes 0o7-9

Actividades (marque varias opciones si es necesario):

o Email o Chat o News o Juegos
o Educacion o Investigacion o Musica o Banca
o Compras o Viajes o Otros: .........

4. DATOS SOBRE LA CONEXION

Velocidad: Plataforma: Resolucién: Navegador: Version:
o Modem 28,8/33,6K o Macintosh 0 640 x 480 o Netscape 03.X
o Médem 56.6K o Windows 0800 x 600 o Internet Explorer 04.x
o RDSI o Linux 01024 x 768 0 Otro: ....oeeevvinns 05.x
o ADSL / Cable oOtra: ........ oOtra: ........ 06.X
o Otro: ........

Estos datos seran incorporados a un fichero automatizado, de acuerdo con lo establecido en el articulo 4 de la Ley de Proteccion de
Datos (LPD).

Se podran ejercer los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion, en los términos establecidos en la legislacion
vigente, pudiendo dirigirse a la siguiente direccion: Av. Marin N° 5. 36940 Cangas de Morrazo. Pontevedra.

Asimismo, el Hotel Jucamar garantiza la confidencialidad de los datos personales.
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Tabla de respuestas de la encuesta
Usuarios
A B
Edad: 33 22
Sexo: H H
Casado: N N
Provincia: Ledn Burgos
Ocupacion: Comercial Empresario
Viajé con: Solo Solo
Motivo del viaje: Trabajo Vacaciones
Antes de venir a este Hotel/Poblacién buscé o se informé en Internet S S
Rutas X
Congresos
¢ Qué informacién | Playas
le gustaria Gastronomia X X
encontrar en una | Habitaciones X
web de un hotel? | Salones
Reservas X
Otros Deportes
Casa X
¢Desde dénde se gizg?égfé X
conecta a Internet?
Otro...
No me conecto
Diariamente X
Frecuencia on-line | Varias veces ala semana
Varias veces al mes
Meses on-line 10-12 +12
Email X X
Chat X
News X
Juegos X X
Educacién X
Actividades Investigacion X
Musica X
Banca X X
Compras X
Viajes X X
Otros...
Velocidad Adsl / Cable Adsl/Cable
Plataforma Windows Windows
Resolucion 800 x 600 800 x 600
Navegador IExplorer IExplorer
Version 6.X 4.x
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Anexo 3

Informe estatistico veran 2003

Este informe esta en gallego ya que fue realizado por la oficina de Turismo de Cangas de Morrazo
durante los meses de verano de los afios 2002 y 2003.

Algunas de sus conclusiones se utilizan en esta memoria para justificar caracteristicas sobre el perfil
de los clientes en el apartado 2.2.1 Perfiles de clientes off-line.

Indice de apartados
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Resumo 2002

Informe tempada 2002 / 2003
Estatisticas xerais
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ANO 2003
XULLO 2003

TOTAL 3.722 persoas: 1.552 visitas, 2.170 pernoctacions.
MEDIA mais de 120 persoas diarias, do total 1.735 repiten e 1.987 vefien por primeira vez.
ALOXAMENTO:
HOTEL J 453 - 20,87 %
HOSTAL J 208 - 9,58 %
CAMPING | 215 - 9,90 %
CASARURAL | 87 - 4%
VIVENDA ALUGUER | 958 - 44,14 %
VIVENDA PRIVADA | 169 - 7,78 %
VISITANTES:
NACIONAIS ] 2.529 - 67,94 %
GALEGOS J 880 - 23,64 %
ESTRANXEIROS ] 313 - 840 %
MEDIO DE TRANSPORTE:
COCHE J 3.220 - 96.51 %
BARCO J 154 - 4.13%
BUS J 281 - 7.54 %
OUTROS | 67 - 1.80 %

AGOSTO 2003

TOTAL 9.106 persoas: 4.432 visitas, 4.674 pernoctacions.
MEDIA mais de 293 persoas diarias, do total 3.751 repiten e 5.355 vefien por primeira vez.
ALOXAMENTO:
HOTEL J 665 - 14,22 %
HOSTAL J 362 - 7,74 %
CAMPING ) 518 - 11,08 %
CASARURAL ] 145 - 3,10 %
VIVENDA ALUGUER J 2.162 - 46,25 %
VIVENDA PRIVADA | 590 - 12,62 %
VISITANTES:
NACIONAIS ] 7.064 - 77,57 %
GALEGOS ) 1.337 - 14,68 %
ESTRANXEIROS | 705 - 7,74 %
MEDIO DE TRANSPORTE:
COCHE J 7.834 - 86,03 %
BARCO J 561 - 6,61%
BUS J 569 - 6,24 %
OUTROS | 142 - 1,55 %

SETEMBRO 2003

TOTAL 2.595 persoas: 1.906 visitas, 689pernoctacions.
MEDIA mais de 86 persoas diarias.
ALOXAMENTO:
HOTEL J 155 - 225%
HOSTAL J 87 - 12,6 %
CAMPING ] 66 - 9,6%
CASARURAL ] 72 - 10,4%
VIVENDA ALUGUER | 167 - 24,2 %
VIVENDA PRIVADA J 89 - 13 %
VISITANTES:
NACIONAIS ] 1.978
GALEGOS ) 338
ESTRANXEIROS | 200
MEDIO DE TRANSPORTE:
COCHE ) 1.819 - 70%
BARCO J 269 - 10,4 %
BUS J 569 - 17,7 %
OUTROS J 41 - 1,6 %
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ANO 2002
XULLO 2002

TOTAL 2.660 persoas: 1.167 visitas, 1.490 pernoctacions.
MEDIA mais de 88 persoas diarias.
ALOXAMENTO:
HOTEL J 230 - 1543 %
HOSTAL J 132 - 8,85 %
CAMPING J 210 - 14,09 %
CASARURAL ] 32 - 214%
VIVENDA ALUGUER | 732 - 49,12 %
VIVENDA PRIVADA | 154 - 10,33 %
VISITANTES:
NACIONAIS | 2.061 - 77,48 %
GALEGOS | 434-16,31%
ESTRANXEIROS | 165 - 6,20 %
MEDIO DE TRANSPORTE:
COCHE ) 2.346 - 88,19 %
BARCO J 254 - 9,54 %
BUS ] 52 - 1,95%
OUTROS J 8 - 0,30 %

AGOSTO 2002

TOTAL 6.275 persoas: 3.493 visitas, 2.687 pernoctacions.
MEDIA mais de 200 persoas diarias.
ALOXAMENTO:
HOTEL J 437 - 16,26 %
HOSTAL J 290 - 10,79 %
CAMPING J 444 - 16,52 %
CASARURAL ] 96 - 3,57 %
VIVENDA ALUGUER | 1.301 - 48,44 %
VIVENDA PRIVADA | 119 - 4,42 %
VISITANTES:
NACIONAIS | 5.154 - 82,13 %
GALEGOS J 814 - 12,97 %
ESTRANXEIROS ] 307 - 4,89 %
MEDIO DE TRANSPORTE:
COCHE ] 5.728 - 91,28 %
BARCO | 281 - 447 %
BUS ] 249 - 3,96 %
OUTROS J 17 - 0,27 %

SETEMBRO 2002

TOTAL 1.730 persoas: 1.264 visitas, 466 pernoctacions.
MEDIA mais de 57 persoas diarias.
ALOXAMENTO:
HOTEL J 106 - 22,74 %
HOSTAL J 47 - 10,08 %
CAMPING ) 34 - 7,29%
CASARURAL ] 31 - 6,65%
VIVENDA ALUGUER | 215 - 46,13 %
VIVENDA PRIVADA J 33 - 7,08%
VISITANTES:
NACIONAIS | 1.340 - 77,5%
GALEGOS | 264 - 152 %
ESTRANXEIROS | 120 - 6,92 %
MEDIO DE TRANSPORTE:
COCHE ] 1.195 - 69,07 %
BARCO J 206 - 11,9 %
BUS ) 283 - 16,35 %
OUTROS | 46 - 2,65%
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TEMPADA 2002 / 2003

Cando comparamos os datos do ano 2002 co ano 2003, observamos que as cifras falan por si
soas, e hai que dicir, que a pesar da incerteza e falla de afluencia esperada para o 2003 por
diversas razons, tédalas as previsions superaronse con notable éxito.

Hai que ter en conta que cando falamos de tempada 2002 ou 2003 estamos a referirnos 6
conxunto dos meses formados por Xullo, Agosto e Setembro, conxunto no que non se inclie a
Semana Santa, polo tanto o que aqui se reflexa é plenamente a tempada de veran.

As cifras que se manexan a continuacion pertencen os datos estatisticos recollidos da mostrase
realizada na Oficina de Turismo da Estacion Maritima, no Organismo Auténomo de Turismo e na
Oficina de Turismo do Hio.

Pero hai que ter en conta que non tédalas persoas que vefien a Cangas pasan por ditas Oficinas.

Os datos que aqui se axuntan, non tefien aplicado ningun indice multiplicador, polo que se estima
gue a afluencia real que houbo na vila poderia ser ainda moito maior.

Unha vez comparadas tddalas estatisticas correspondentes os anos 2002 e 2003, as conclusions
son as seguintes:

Na tempada 2002 (Xullo, Agosto e Setembro) achegaronse a Cangas do Morrazo un total de
10.665 persoas mentres gque este ano o nimero total correspondente 0 mesmo trimestre ascendeu
a 15.423 visitas, o que supdn un aumento de mais de 4.700 turistas do ana pasado a este ano.

Este é o factor comin que se observa na comparacion de tédolos datos: o aumento de turistas en
Cangas do Morrazo.

Asi pois, no ano 2002 a media de persoas diarias que se achegaron ata Cangas sitllase en 115,
pasando este ano a mais de 166 persoas diarias.

O aloxamento € un dos instrumentos turisticos mais importantes, xogando un papel clave, xa que
deles depende en moitos casos que 0s visitantes queden ou non a pasar uns dias no noso
concello.

Tanto o ano pasado coma este reflicten variacions entre os meses de Xullo, Agosto e Setembro.
Debido a que Agosto é sempre o mes que mais afluencia e ocupacion hoteleira presenta, amésase

a continuacion os meses de Agosto de 2002 e 2003 respectivamente para observar unha vez mais
0 incremento producido.

ALOXAMENTO AGOSTO 2002 AGOSTO 2003 DIFERENCIAS
HOTEL 437 665 228
HOSTAL 290 362 72
CAMPING 444 518 74
CASA RURAL 96 145 49
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VIVENDA ALUGUER
VIVENDA PRIVADA

1.301
119

2.162
590

861
471

Da anterior tAboa podemos conduir varios razoamentos:

- En Agosto do 2003 houbo unha maior ocupacion en todo tipo de aloxamentos.

- O turista que se achega ata Cangas ten unha clara preferencia pola tranquilidade e a
independencia, o que se desprende do sorprendente aumento que experimenta a
ocupacion de vivendas alugadas e vivendas privadas.

Outro dato importante obtido no estudio realizado dinos que das 9.106 persoas que vifieron a
Cangas durante o veran do 2003: 5.355 vifieron por primeira vez por distintas razéns (familia,
amigos, en ruta, internet ... etc) e as outras 3.751 xa estiveron algunha vez.

Imos agora a estudiar as variacions con respecto a procedencia do visitante:

PROCEDENCIA ANO 2002 ANO 2003 DIFERENCIAS
NACIONAL 2.851 3.857 1.006
GALE GO 504 851 347
ESTRANXEIRO 197 406 209

Estes datos vifieron a confirmar unha vez mais que Cangas do Morrazo, como Galicia en xeral,
posue un fluxo que procede do resto do pais principalmente de grandes nlcleos coma Madrid,
Barcelona, asi coma tamén das Comunidades Auténomas limitrofes con Galicia.

En canto o medio de transporte, 0 mais empregado segue sendo o automobil propio ou alugado
como se mostra na seguinte taboa:

TRANSPORTE ANO 2002 ANO 2003 DIFERENCIAS
COCHE 3.089 4.291 1.202
BARCO 247 328 81
BUS 195 436 241
OUTROS 23 83 60
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Os gréficos que se amosan a continuacion permitenos observar a evaluacion 6 longo dos anos:

ESTATISTICAS XERAIS

ANO XULLO AGOSTO SETEMBRO TOTAL
2000 4.463 7.290 2.795 14.548
2001 3.997 6.795 3.844 14.636
2002 2.660 6.275 1.730 10.665
2003 3.722 9.106 2.595 15.423

NOTA: As cifras anteriores non inclien os datos referidos a Semana Santa, nin fins de semana,
donde se produce unha importante recepcion de turismo (ponte da Constitucion, Ponte do Pilar, ...

etc.)

EVOLUCION DO NUMERO DE TURISTAS POR ANO.

EVOLUCION DO NUMERO DE TURISTAS NOS MESES DE VERAN.
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VISITAS RECIBIDAS E PERNOCTACIONS NO ANO 2002 E NO ANO 2003.

ANO 2002
MES VISITAS PERNOCTACIONS
XULLO 1.167 1.490
AGOSTO 3.493 2.687
SETEMBRO 1.264 466
TOTAIS 5.924 4.643
ANO 2003
MES VISITAS PERNOCTACIONS
XULLO 1.552 2.170
AGOSTO 4.432 4.674
SETEMBRO 1.906 689
TOTAIS 7.890 7.533

VISITAS E PERNOCTACIONS 2002.

HVISITAE

VISITAS E PERNOCTACIONS 2003.
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Home de los sites evaluados

= Hoteles

i
="

il

i Raral en b W &P

Hotel Airifios. Hotel Bueumar. Casa La Garita.
http://www.vigonet.com/hotelcangas  http://www.bueumar.com http://www.casalagarita.com

i

AT
sPARTAENTUS NUBEIRAIAR 28

Hotel Playa.
! i http://www.hotel-playa.com
Hotel Don Hotel. ‘Hotet Jucamar. .
http://www.hoteldonhotel.com http://es.geocities.com/jucamarcangas
et banigzalos Sadaleniiene 1A - dlaabal w
P d V"‘ = — . r
rado Viejo g&= .
holel  restawonie B T
e el [m—— — =
et Frtrerr Jp el 6 30a JOLL2 N

Hotel Prado Viejo. Apartamentos Rodeiramar 2A. Hotel Villa de Marin.
http://www.pradoviejo.com http://www.rodeiramar2a.com http://www.hotelvillademarin.com

Hotel Bahia de Vigo. Hotel Ciudad de Vigo.
T http://www.hotelbahiadevigo.com http://www.galinor.es/hotelciudad
Hotel América.
http://www.hotelamerica-vigo.com
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4 WoriLeon

Hotel Coia.
http://www.hotelcoia.com

Hotel Junquera.
http://www.hoteljunquera.com

ff/ﬁwr@

EARERICS & EFTERNST. LINEM AFHL |

Hotel Galicia.
http://www.hotelgalicia.com

Hotel Ipanema.
http://www.hotelipanema.com

Hotel México.
http://www.mexicohotel.com

Hotel Los Galeones.
http://www.galeones.com

Hotel Tres Luces.
http://www.hotel3luces.com

Holel Madrid

Hotel Madrid.
http://www.hotelmadrid.org

Hotel Galicia Palace.
http://www.hotelgaliciapalace.com

Hotel Avenida.
http://www.hotelavenida.info

Hotel Virgen del Camino.
http://www.hotelvirgendelcamino.com
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= Cadenas

W e |y VLB R

Husa.

http://www.husa.com

Hesperia.
http://www.hoteles-hesperia.com

Agencias

s reihase i e fis

——
Ean KD -
[T

]
Frerreey

I
nevige | |

FuCEros
AR

=

Halcén Viajes.
http://www.halconviajes.com

e
dr b =mE Wiapes
Barcel6 Viajes. Viajes Marsans.
http://www.barceloviajes.com http://www.marsans.es
Viajes El Corte Inglés.
http://www.viajeselcorteingles.es
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= Portales

do melhlflaﬂminum.cﬂm oo

Viajar.com

Lastminute.com T http://www.viajar.com
http://www.es.lastminute.com

Rumbo
http://Amww.rumbo.es

Turgalicia
http://www.turgalicia.es
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Metodologia del estudio®®

Para realizar este estudio se han examinado 35 sites de e-commerce relacionados con el sector
hotelero™.

Estos sites se han dividido en dos categorias:

= Hoteles: corresponde a los 23 sites que forman la competencia geografica directa™ del hotel
Jucamar.

» Agencias, cadenas y portales: aglutina 12 sites de empresas cuyas actividades estan
relacionadas, de alguna u otra forma, con el turismo y los hoteles.

- 4 sites corresponden a cadenas hoteleras™.
- 4 sites corresponden a agencias de viajes®’.
- 4 sites corresponden a portales de Internet™.

Atributos analizados:

0 Dominio: Nombre Unico que identifica un sitio en Internet y que es mas facil de recordar que la
direccién IP a la que apunta (nUmero Unico que consiste en cuatro partes separadas por
puntos.

Asi, el hotel Jucamar cuyo site estd en http://es.geocities.com/jucamarcangas tiene por
direccion IP: 66.218.77.68

Ejemplos de dominios

Hotel Jucamar http://es.geocities.com/jucamarcangas sin dominio propio
Hotel Coia http:/mww.hotelcoia.com con dominio propio

%3 Adaptacién realizada para este trabajo de los atributos estudiados la tesis Adkisson, H. (2002), Identifiying De-Facto
Standards for E-Commerce Web Sites. University of Washington.

** Estos sites han sido visitados entre los meses de octubre y noviembre de 2004.

55 . . ~ o
Hoteles del mundo real situados en la peninsula del Morrazo (Moafia, Bueu y Cangas), a los que se han afiadido otros de
las poblaciones interesantes por su proximidad, como son Marin, Pontevedra y Vigo.

56 - i . h . )
El requisito de seleccion en las cadenas hoteleras fue que algin hotel de la cadena estuviera situado Vigo.

57 -, > . . . . - )
El requisito de seleccion en las agencias de viajes fue que ofrecieran como destino del paquete turistico Vigo o en su
defecto un alojamiento situado en Vigo.

58 -, ” . ) - )
El requisito de seleccién en los portales de Internet fue que ofrecieran como destino turistico Vigo o en su defecto que se
pudiera contratar un alojamiento en esta poblacion.
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0 Navegacion global: Conjunto de links que permanecen constantes a través de un website.
Esta area revela el contenido de nivel superior de un sitio web, de manera que los usuarios al
ver estas categorias puedan formarse una idea bastante definida de lo que hay.

= Lafrecuencia nos indica si el site examinado presenta o no area de navegacion global.

= Su localizacion en la pantalla podra ser:

Top: zona superior

Buttom: zona inferior

il
HOTEL CiMA

Left: zona izquierda

BHARRL bW LY

i e 11

=

HOTEL GALICIA® Commiai Habimimnri datadai vim Triefnm . Tobvidiin dm
Apirns Farshebrs. Cmal Py, Cwmrite 8 beivrpen, Sees ALTEL grosi. Hile Musicdd 1 Onarie
i Hals ron Kapadae do Pols 7 Loprie de Aamsws

Aproximacion a la Usabilidad en el e-Commerce espafiol

-95-

ANEXO 4: Arquitectura de la
informacién en competidores



ANEXO 4: Arquitectura de la

Aproximacion a la Usabilidad en el e-Commerce espafiol -96- informacién en competidores

= Y ejemplos de estilos encontramos:

Plain list (texto plano): el link estd formado por texto HTML o por un gréfico simulando un
texto sin que exista un area que lo englobe.

APARTAMENTOS RODEIRAMAR 28

iBonde sstarmos?

[nstalacianag

Reserva-On-Ling

Tarifas

Navigation buttons (botones): los links estan contenidos en imagenes generalmente
rectangulares o redondeadas, y cada link est& separado del resto.

| ¥rGeaCities 7|+ X
¥aho! S0y

W OTEy

Hotel

Navigation tabs (lengletas): los links estan situados en lengletas individuales y se
destaca la lenglieta actual como si se tratara de un archivador.

*¥ L

)
ase s v

OFERTA da Voslos: WIAJES A& LA NIEVE
Barculons EER Y . A
3 oese " e (1 | |ESPECIAL
i

a1k = 4B | NIEVE
10 '

41C
e

[ ol =
B vueita [ = | - :
] Pasajuros) |1 -] [openhagus LTRSS

— il tamarias 106 &
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O Linkal “home”: se ha analizado la existencia de algiin método que permita al usuario volver a

la pagina de inicio en el site de e-commerce.

= La frecuencia nos indica si el site examinado presenta o no algiin método de linkado a la

pagina de inicio.

= Los métodos de linkado podran ser:
Logo linkado al HOME de forma no
explicita: indica que el logotipo del hotel

esta linkado con la pagina de inicio del site,
pero que no se explicita este hecho.

Home linkado con un icono: se utiliza el
icono casa para ir a la pagina de inicio.

Juscalns HOTEL = b »

Home linkado con un combo: uno de los
items del combo permite dirigirnos a la
pagina de inicio.

Home linkado en categorias de
navegacion: indica que el link a la
pagina de inicio del site se encuentra
incluido como categoria en la propia
arquitectura de navegacion global del
sitio.

it =y

Home linkado en breadcrumb: la
pagina de inicio esta linkada desde las
migas de pan.

/R

_....,..«.

* La localizacién se determind capturando la pantalla con el programa Snaglt®’. Sobre esta
captura se cred una nueva capa formada por una rejilla cuadricular a intervalos de 25
pixeles. Las coordenadas x,y se obtuvieron a partir del recuadro de la rejilla mas cercana

9 . . . S
Snaglt permite realizar capturas de pantalla con scroll desde una pagina web visualizada en el navegador Internet
Explorer. Para obtener mas informacion se puede visitar la pagina: http://www.techsmith.com/products/snagit/default.asp
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posible al objeto de estudio. Posteriormente, esta localizacion se traslad6é a una imagen
vacia de 800 x 600 pixeles.

De esta forma se puede visualizar dénde estan situados los links en la pantalla del usuario
medio.

Mumern de sitios

1
2

O Colory tratamiento de los links:

Colores primarios: se obtuvo el cddigo del color del link de las categorias de navegacion tal
y como se presenta la primera vez que se visita la pagina, antes de pusarlo.

Para evitar revisar los codigos html de las paginas para obtener ese color (e incluso las
hojas de estilo en cascada), se optd por realizar una captura de imagen del area dénde se
encuentra el link y el codigo del color se obtuvo utilizando la herramienta Dropper
(cuentagotas).

Indicacion de link visitado: se pulsa el link con el ratén y una vez dirigidos a la pagina
destino se regresa nuevamente a la pagina anterior y se observa si existe algin efecto
visual en dicho link que indique que ya lo hemos visitado (por ejemplo, un cambio de color).

Tratamiento visual: se analiza la existencia de subrayados en los links asi como si el link
estd realizado a base de cddigo HTML textual o por el contrario se utiliza una imagen.

HTML sin subrayado: link textual realizado con codigo HTML que carece de subrayado.

Calvo Sotela, 37 - 36900 Marin (Portsvedns]
i Tuldfonos: 34 326 822 222 ~ Faxi 34 985 839 513

HTML con subrayado: link textual realizado con cédigo HTML que incorpora el subrayado
para facilitar el reconocimiento al usuario de que se trata de un link.

Situacidn Eestaurante 1 Eutas v Fisstas
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Link simulando texto pero realizado con un gréfico.

HOTEL COIA =

GO EEE

| Inforevecion ¢ Locobigocise o Ieabelocienes o Farifos + Reserwae '+ Cpofacte

Link gréfico sin texto.

AR RS 11 - 33
TH. & 34 B8 AT 344 - Fas +34 B0 E1T 080

==F" .

i Hucsiro Hotel dispone de
habiaciones con 2 camas ¥
leatiitaciones oo ealin

Ouar el has rooims with two
beiks wnd rooimes with o saloon

Wditre heibitl & die eharmhnes avee
i lits o chambees e
salon

= Efecto “mouse over”: se ha analizado qué efecto visual ocurre cuando situamos el ratén
encima de un link.

Estos efectos visuales corresponden basicamente a:

- cambios de color (en el texto o en su fondo),

- afadir o quitar el subrayado

- cambiar la posicion del texto en el link

En un link se puede presentar Unicamente uno de los efectos visuales descritos, una
combinacion de varios de ellos o incluso ninguno.

O Breadcrumbs: se ha anlizado la existencia de migas de pan como
método de orientacion en la navegacion del usuario.

fger TURGALICIA

Dvrwsckin Neral oe Tensms

B GALIGIA

= La frecuencia nos indica si el site examinado presenta o no migas de
RECOMENDACGIONES

pan. » DONDE ALOTARSE
* DONDE COMER
. . . . . b QUE VER
= Se han considerado dos orientaciones, horizontal y vertical. LIE HACER

ulbas
BEipras ¥ artesania
chividades y deportes

Ermpresas de tunsmoe schvoe
D () ) () -~ () ) o

Cotos de pescs
o
. ndnslicn degoriivas
ol e
P Fiestas y ocio
* OFERTAS
* RESERVAS
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> DONDE COMER

= También se han analizado los tipos de separadores utilizados ?QEE :i'::ER
entre los links. 'Q
Rutas
-A Baixa Limia
-0 Courel
L . . -0s Ancares
Inu:u:!ilb-usqueda de hotel = Par noembre y ciudad -0 Ribeire
-A Ribeira Sacra

-A Costa da Morte
-0 Baixo Mino
I Fortadalzsl Hateles »Compras y artesania

P ictividades ¥ deportes

BPricctac v nrin

O Buscador: Se ha analizado si los sitios incorporan alguna funcionalidad que permita encontrar
habitaciones, precios, ofertas y/o reservas.

= Lafrecuencia nos indica si el site examinado presenta o no la funcionalidad de buscador.

= Etiqueta del boton “submit” : se han identificado las palabras con las que se rotula el botén
gue desencadena la accion del buscador.

Pais I- Seleccione un pais - vI

Ciudad I- Seleccione una ciudad —_| Buscador Buscar |
Hotel ITodos - I
Uegada [z =] [Ene =] [z005 =] =04 |Elija ares =1
Salida|3 ;“Ene ;”2005;|@| IEIija pais o provincia ;I
M2 Hab. Il vI

IO intraduzca el nombre del hotel

[T wer séla Hoteles con disponibilidad
==

Bisqueda de Hotel por Mombre Buscar un Hotel rJ |

MH Buscar |

= Icono: se ha identificado si al “botdn de submit” se le incorpora alguna imagen.

= La localizacion se determind capturando la pantalla con el programa Snaglt. Sobre esta
captura se cred una nueva capa formada por una rejilla cuadricular a intervalos de 25
pixeles. Las coordenadas x,y se obtuvieron a partir del recuadro de la rejilla mas cercana

posible al objeto de estudio. Posteriormente, esta localizacion se trasladé a una imagen
vacia de 800 x 600 pixeles.
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O Reservas: se ha analizado si los sites incorporan alguna funcionalidad por medio de la cual el
usuario entienda que accediendo a ella podra realizar cualquiera de las siguientes dos
acciones: o efectuar la reserva directamente de la habitacion en las fechas de su interés o bien
comunicar al hotel una solicitud de reserva.*’

= Lafrecuencia nos indica si el site examinado presenta o no algiin método para efectuar y/o
comunicar una reserva.

= Informacion sobre las condiciones: se ha analizado si el sitio afiade alguna informacion
referente a la politica de contratacién, condiciones de pago y/o cancelaciones.

Esta informacion podra ser por medio de un link a una nueva péagina o incluyendo dicha
informacién en el propio formulario de reserva®.

Link a nueva pagina

Condiciones generales|de la reserva

r Eztow de acuerdo con la bk |[Eundicinnes Eenerales]|de| provesdor de hotel

Informacion en propio formulario

Politica de
cancelacidn:

COhservaciones:
Silo desea puede arfiadir
comentarios o preferencias a su
rezerva, En la medida de lo
posible procurarernas

complacerle,

= Método: se analiza el mecanismo implementado para realizar la funcionalidad.
Béasicamente se tratara del empleo de formularios (seguros® o no) y/o cualquier otro medio
gue indique al usuario como debe actuar para realizar la reserva (informacion en una
pagina web).

60 . . . . . . ) .
La diferencia entre solicitud de reserva y reserva estriba en que en la primera es necesario que el hotel confirme dicha
solicitud, en cambio en la segunda, el usuario tiene la plena seguridad de que contara con la habitacion contratada.

61 L " S i -
El estudio Unicamente analiza si existe informacion sobre las condiciones de reserva pero no entra al detalle sobre el
método utilizado ni tampoco analiza si la informacion es completa o no.

62 . . h
SSL es el protocolo utilizado para encriptar datos enviados por el navegador.
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Formulario seguro con SSL Formulario no seguro
Deseo recibiv informucion sobve
Hambre: <[ * disponibilidud de hoabitaciones
ler Apellida: * FECHA de ENTRADA  FECHA de SALIDA
20 Apallido:
DNI: l— * Habitaciones INDIVIDUALES
Habitaciones DOBLES
E-rnail: *
Habitaciones DOBLES (Uso indiwidual)
Teléfona: *
Nombre
l_ ré_ b Internet
Empresa
Tel./Fax Mowil
E-mail

Indicaciones en la pagina

Si Usted desea ponerse en contacto con nosotros, o
solicitarnos un Apartamento o una Habitacidn en
nuestro Haostal, solamente ha de enviarnos un e-mail

a ! hotelplaya@eresrnas com
indicandonos:

Mombre.-Direccidn -M° de personas -Fecha de Entrada
tFecha de Salida -Duracidn (M® de noches) - M7 de Fax
o Teléfana

Enviar el formulario I

—
’7 [ ” |0 Internet

= La localizacién se determind capturando la pantalla con el programa Snaglt. Sobre esta
captura se cred una nueva capa formada por una rejilla cuadricular a intervalos de 25
pixeles. Las coordenadas x,y se obtuvieron a partir del recuadro de la rejilla mas cercana
posible al objeto de estudio. Posteriormente, esta localizacion se trasladoé a una imagen

vacia de 800 x 600 pixeles

Se tuvo en cuenta, la pantalla desde la que se tenia acceso a la opcidn de reservas. Esto
es: link en categorias de navegacion, link dentro de la categoria Tarifas, link accesible
desde las paginas interiores, marquesina del Home, Link en la pagina de listado de hoteles,

formulario directo dentro de la pagina Tarifas.

Link en categorias de navegacion

........................................................................................................ HISNY | sl
- Reaervas

s Informaocidn ¢ Localizacidn « Inatalaciones = Torifas

:: Contac hf;'m
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Link dentro de la categoria Tarifas

Semana Santa, Yerano, Navidad { 24 de diciembre hasta
| 2 de enero)

986 300 257 617 63 31 66 986 300 257

EL HOTEL LECALERETH RESEEWY TARIEFE

Marquesina del “home”

\RA MAYOR COMODIDAD EN LA RESERVA , POR FAVOR USEN EL FAX: 98

Instalaciones : Tour virtual Apartamento 1 Apartamento 2 Jardines Playa
Link en la pagina de listado de hoteles
Hotel Cat, PWP desde Caracteristicas
Mejor Tarifa . presupuesto
Tryp Los Galeones 4% Dizponible Garantizado ¥ reservas
Auda, de Madrid, 21- 236204 - Vigo (Pontevedra)
L ¥ . . presupuesto
Zenit Lisboa e 27,25 £, Alojamiento ¢ Desayuno ¥ reservas
Gran Yia, 1 - 36204 - Vigo [Pontevedra)
o ) ) presupuesto
Tres Luces Sercotel 3 25,259 £, Alojamiento ¢ Desayuno ¥ reservas
: I i = ANEXO 4: Arquitectura de la
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Formulario directo dentro de la pagina Tarifas

4 J Archiva  Edicion YWer  Favortos  Hemamientas  Apuda
¥
| 4= = D (2] AY @ 7| Dieccion [&) hip:y 1125158 57 hotelameric 7| 2T ||
! f— e e =]
] Deseo recibiv informacion sobre
disponibilided de habitaciones
brerse en contacto
otros cubriendo el FECHA de ENTRADA  FECHA de SAL1IDA
nte formudario.
Habitaciones INDIVIDUALES
3 . Habitaciones DOBLES
ba su direccion de . ividual
P Habitaci DOBLES (Uso indivi
rreo electronico y abitaciones (Uso individual)
o de contacto v en Nombre
recibird respuesta Empresa 2
disponibilidad de N it I;I ,
Kl ] |
& i T e ttannat -

= Etiqueta: se han identificado las palabras con las que se rotula el boton y/o el link que
desencadena tanto el acceso como el proceso de reserva.

= Resevas |  LIURelNERNIN s it
Im _ Consiltenos via E-Mail

Busqueda v resarvas SELECCIONAR | Continuar resarva

Afiadir a la cesta @

0 Idiomas: se ha analizado la lengua en la que esta desarrollado el site de e-commerce. Para
contabilizarlas se ha tenido en cuenta, tanto los sites que estan en varias lenguas en la misma
pagina como aquellos que hacen desarrollos propios idiomaticos.

Varias lenguas en misma péagina

fituado en Urbanizacion a 1000 mts. del Placed to 1000 meters from center of the
centro de la V¥illa v a 200 mts. de las beautifull and maritime village of Cangas and to
numerosas playas de aguas cristalinas y less than five minutes from its uncountable

Desarrollo propio

£ Ezpafiol || 8 Englizh || € Francaiz || € Deutsch
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O Tour virtual: se ha analizado si los sites incorporan videos 0 escenas panoramicas con las
que el usuario pueda interactuar.

« &l Tour virtual |

se el botdn del ratdn v arrastre izda. y der.
A=+zoom  f=-zoom

O Tamafio de las fotos de las habitaciones: se ha seleccionado la foto de menor tamafio. Se
ha bajado la fotografia a un archivo local del Pc (pulsando en el navegador el botén derecho ->
Guardar imagen como...). Cuando no se ha podido bajar la fotografia, ésta se ha capturado
con el programa de retoque fotogréafico Paint Shop Pro.

Se han abierto con el programa Paint Shop Pro y se han trasladado a una tabla los valores en
pixeles obtenidos para el ancho y el alto ( View -> Imagen Information ... -> Dimensions).

(esto es frecuencia)

= El método de presentacién se ha determinado por medio de si las imagenes son: fijas,
dindmicas, ampliables

- Fotos fijas: las que no permiten ninguna interaccion (se presentan tal cual son).

- Fotos dinamicas: las que cambian la imagen que se muestra en la misma fotografia.

ANEXO 4: Arquitectura de la
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- Fotos ampliables: las que permiten que el usuario amplie a una imagen mayor la
fotografia seleccionada (normalmente clickando sobre la foto).

O Tamafio de la pagina (de las habitaciones): Para capturar las dimensiones se ha seguido el
siguiente proceso:

|| ke Edoin Y Erewin: Horsarie: s [ o |

- Se abre la pagina en el navegador evitando que se quede a = = 94 4 e T o

pagina completa.

- Se mueve el borde lateral derecho del navegador hasta que
desaparezca el scroll horizontal.

- Se captura la pagina web con el

programa Snag It. | ki Edcin w Eeewicr Heesirise Suds
]4- - - @_ﬂda"lmll]tuum:m' =l @

Fr Hibttac oy akevarin spspadan rr Barwer e v Cotwiaria Fir Bakoray du Enpracs
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0 Informacién facetada: se ha analizado la existencia de la posibilidad de reservar un
hotel/habitacion a partir de grupos de interés (independientemente de como estan realizadas
estas clasificaciones en los sites).

:ESPEEENEENHIJ'I’EI.ES S SALOHES FBBDHS WENLF SHFROHOGIONES HFROTECTOS

Sivalo conoce, por favor, indique &l Los mas buscados...
dia de entrada.
O FAMILIAS
Cia de entrada 0 MADRID
Jpia =l [Mes =] Jaro =] D MUEYA ¥ORK
Maches Personas® M2 Habs, O ISLAS CANARLAS
Ii ;I I2 ;I Ii ;I O ISLAS E-ALfEARES
O AMDALUCIA

* Personas por habitacidn

iVWiaja con nifios? ==

Vuelo + hotel| ==

Esgancias con
Encante Urbanos
Aproximacion a la Usabilidad en el e-Commerce espafiol -107 - ANEXO 4: Arquitectura de la
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0O Escala de severidades aplicadas

Severidad 4 Problema superficial

Severidad 3 Problema menor

Severidad 2 Problema importante: importante corregir
Severidad 1 Problema catastréfico: imperativo corregir

O Principios heuristicos®® aplicados:

= H1. Visibilidad del estado del sistema: El sistema debe mantener siempre informado a los
usuarios acerca de lo que esté ocurriendo, a través de una retroalimentacion adecuada y en un
tiempo razonable.

» H2. Adecuacion entre el sistemay el mundo real: El sistema debe hablar el lenguaje de los
usuarios, con palabras, frases y conceptos que les sean familiares, mas que con téminos
propios del sistema. Debe seguir las convenciones del mundo real, haciendo que la
informacion aparezca en un orden natural y I6gico.

= H3. Control y libertad del usuario: Los usuarios eligen a menudo opciones del sistema por
error y necesitaran una "salida de emergencia claramente marcada” para abandonar el estado
indeseado sin tener que mantener un dialogo largo con el sistema. Es conveniente usar las
opciones "deshacer-rehacer".

» H4. Consistencia y estandares: Los usuarios no tienen por qué preguntarse si diferentes
palabras, situaciones o acciones significan lo mismo. Es conveniente seguir convenciones.

= H5. Prevencion de errores: Incluso mejor que un mensaje de error es un disefio cuidadoso
gue evite que el problema ocurra.

= H6. Reconocimiento mejor que memoria: Haga visibles los objetos, acciones y opciones. El
usuario no tiene por qué recordar informacion de una parte del didlogo con el sistema en otra
parte. Las instrucciones de uso del sistema deben estar visibles o facilmente localizables
cuando proceda.

= H7. Flexibilidad y eficiencia de uso: Los aceleradores o atajos —que el usuario
principalmente no nota— pueden hacer mas rapida la interaccién para usuarios expertos, de
forma que el sistema abastece tanto a usuarios principiantes como expertos. Permita a los
usuarios adaptar acciones frecuentes.

» H8. Estética y disefilo minimalista: Los didlogos entre sistema y los usuarios no deben
contener informacion irrelevante o raramente necesitada. Cada unidad de informacién extra en
un didlogo compite con las unidades relevantes de informacién y disminuye su visibilidad
relativa.

&3 Propuestos por Nielsen, J. en su lista Alertbox.
Disponible en Internet: http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html
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= H9. Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y solucionar errores: Los mensajes
de error se deben expresar en un lenguaje llano — sin codigos—, indicando exactamente el
problema y sugeriendo de forma constructiva una solucion.

» H10. Ayuda y documentacion: Aunque es mejor que el sistema pueda ser usado sin
documentacion, puede ser necesario proveer cierto tipo de ayuda. Cualquier informacién debe
ser facil de buscar, estar centrado en la tarea del usuario, especificar los pasos que seran
necesarios para realizarla y no ser muy amplia.
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O Checklist™
H1. Visibilidad del estado del sistema.

H1.1 El titulo de la ventana deberia empezar por una palabra que trasnmita informacion.

H1.2.El titulo de la ventana tiene menos de 64 caracteres.

H1.3 Existen colores distintos para los estados visitado y no visitado de los vinculos.

H1.4 Los vinculos estan claramente diferenciados

H1.5 Los vinculos indican claramente lo que va a ocurrir (pdf’s, docs...)

H1.6 Si se selecciona una icono, su estado esta claramente diferenciado de los iconos que le
rodean.

H2. Adecuacién entre el sistemay el mundo real.

H2.1 Son los iconos familiares

H2.2 Los colores utilizados corresponden a las expectativas comunes sobre codigos de color.
H2.3 La moneda esta correctamente expresada

H2.4 Se utiliza el lenguaje del usuario

H2.5 Se evita jerga propia de la empresa

H3. Control y libertad del usuario.

H3.1 En las listas y combos largas el usuario puede escribir un mnemaonico para posicionarse
H3.2 Las ventanas son redimensionables

H3.3 Se utiliza disefio liquido

H3.4 Los usuarios pueden saltarse introduciones animadas al entrar en el sitio

H4. Consistenciay estandares.

H4.1 Se etiquetan los iconos

H4.2 Cada ventana tiene un titulo

H4.3 Se utiliza el mismo color para los links en todas las paginas

H4.4 Se utiliza el mismo tipo de fuente para elementos similares en todas las paginas
H4.5 El area de navegacion principal aparece en el mismo lugar.

H4.6 Elementos semejantes quedan cerca unos de otros en el area de navegacion
H4.7 Se escribe el mes o su abreviatura en texto (no numérica).

H5. Prevencion de errores.

H5.1 El tamafio de los campos en pantallas de entrada de datos permiten intuir la longitud de la
respuesta.

H5.2 En patallas de entrada de datos el sistema evita que se cometan errores

H5.3 Se emplea un lenguaje imperativo para las tareas obligatorias

o4 Adaptaciéon realizada a partir del checklist de Xerox Corporation, (1995), Usability Analysis & Design y las

recomendaciones de Nielsen, J. y Tahir, M. (2002), Usabilidad de paginas de inicio. Analisis de 50 sitios web, Pearson
Educacion S.A.
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H6. Reconocimiento mejor que memoria.

H6.1 Los avisos, sefiales o mensajes se colocan a la altura de los ojos del usuario
H6.2 Los campos opcionales en pantallas de entradas de datos estan claramente definidos

H7. Flexibilidad y eficiencia de uso.

H7.1 En las pantallas de entrada de datos con muchos campos el usuario puede dirigirse
directamente a cualquier campo.

H8. Estética y disefio minimalista.

H8.1 Sdlo se presenta la informacion esencial en pantalla

H8.2 Los iconos presentan relieve sobre el fondo de pantalla

H8.3 Existe sufieciente espacio en blanco separando distintas areas

H8.4 Se evitan los signos de exclamacion

H8.5 Se utiliza texto con contraste para favorecer la legibilidad

H8.6 Se evita el scroll horizontal a 800 x 600

H8.7 Los elementos mas importantes de la pagina son visibles en su totalidad sin scroll vertical.
H8.9 Se evitan las ventanas emergentes.

H9. Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y solucionar errores.

H9.1 Los mensajes de error son claros y entendibles
H9.2 Los mensajes de error sugieren una solucion al usuario

H10. Ayuday documentacion.

H10.1 Existe un link al mapa del sitio.
H10.3 Las pantallas de entrada de datos proporcionan una explicacion del proceso a realizar.
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INSTRUCCIONES:

Rellenar esta encuesta le llevara un par de minutos. Esta informacion nos ayuda a preparar y mejorar nuestra presencia en Internet, la
consideramos estrictamente confidencial y no sera distribuida ni cedida a ninguna otra empresa. Tampoco se utilizara con fines
comerciales. En algunas preguntas se pueden marcar varias opciones. Este hecho se indica expresamente.

1. DATOS PERSONALES

Nombre: . Edad: ......cc.oooivieieie,
Apellido 1: Sexo: o Hombre o Mujer
Apellido 2:

Casado: oSi oNo
DIFECCION: ...
PobIacion: .........cccceiiii e Teléfono: ......ccoeeveeeeeieeeiiee
ProvinCia: ......ccccoceeiiii i
PaiS: oo Rango de ingresos o - 18.000 €
(en euros €): 0 18.000 € - 30.000 €
Ocupacion: 030.000 € - 48.000 €
Cargo: 0 +48.000 €
2. DATOS RELATIVOS A SU ULTIMO VIAJE
Fecha en gue realizé el viaie: ..ocooveeeviieeeieee Node diasque durd: ..o,
Antes de viajar buscé o se informé en Internet: 0oSi  oNo
Viajo con: oSolo o Familia Motivo del viaje: o Trabajo o Vacaciones
o Amigos 0 Otros: ......ccoeeivieeinnens

Qué informacién le gustaria encontrar en una web de un hotel (marque varias opciones si es necesario):
o Rutas o Congresos o Playas o Gastronomia
o Habitaciones o Salones o Reservas 0 Otro: ...cceeeeeee

Explique algin motivo y/o necesidad por el gue consultaria la web de un hotel antes de realizar un viaje:

3. USOSY COSTUMBRES EN INTERNET

Desde dénde se conecta a Internet: Frecuencia on-line: Meses on-line:
(marque varias opciones si es necesario) o diariamente 0l-3 o010-12
o casa o trabajo o cibercafés o varias veces a la semana 04-6 o+12

0 N0 me conecto 0 Otro: ............. o varias veces al mes 07-9

Actividades (marque varias opciones si es necesario):

o Email o Chat o News o Juegos
o Educacion o Investigacion o Musica o Banca
o Compras o Viajes o Otros: .........

4. DATOS SOBRE SU CONEXION A INTERNET

Velocidad: Plataforma: Resolucién: Navegador: Version:
o Modem 28,8/33,6K o Macintosh 0 640 x 480 o Netscape 03.X
o Médem 56.6K o Windows 0800 x 600 o Internet Explorer 04.x
o RDSI o Linux 01024 x 768 0 Otro: ....oeeevvinns 05.x
o ADSL / Cable oOtra: ........ oOtra: ........ 06.X
o Otro: ........

Estos datos seran incorporados a un fichero automatizado, de acuerdo con lo establecido en el articulo 4 de la Ley de Proteccion de
Datos (LPD). Se podran ejercer los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion, en los términos establecidos en la
legislacion vigente, pudiendo dirigirse a la siguiente direccion: Av. Marin N° 5. 36940 Cangas de Morrazo. Pontevedra.

Asimismo, el Hotel Jucamar garantiza la confidencialidad de los datos personales.
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Tabla de respuestas de la encuesta
Usuarios
A B C D E F
Edad: 39 45 44 45 39 39
Sexo: H H H H H H
Casado: N N S N S N
aef Mes: Jun Oct Feb Jun Jul Ago
Fechadelviale  |ry  -cién: 10 10 15 20 20 30
Antes de viajar buscé o se informd en Internet: S S S S S N
Viajé con: Familia Amigos Familia Amigos Familia Amigos
Motivo del viaje: Vacaciones | Vacaciones | Vacaciones | Vacaciones Otro Vacaciones
Rutas X X X X X
Congresos
¢Qué informacién | Playas X
le gustaria Gastronomia X X
encontrar en una | Habitaciones X X X X
web de un hotel? | Salones X
Reservas X X X X X
Otros X
¢Qué informacion le gustaria encontrar en la Aspecto, Limpieza, Precios, Situacion, Aspecto,
web de un hotel? Situacion Orden, Reservas Precios, Situacion Reservas
Reservas Reservas
¢ Cuales son sus aficiones y/o en qué invierte Leer, Eé(;t:)r(f;?enses V\gr;ii:rf, S:;‘z Rutas, Deportes
su tiempo libre cuando viaja? Playas Senderismo | Senderismo | Discotecas Senderismo
Casa X X X X X
¢ Desde donde se gﬁg?égf 7 X X X X X X
conecta a Internet?
Otro... X
No me conecto
Diariamente X
Frecuencia on-line | Varias veces a la semana X X
Varias veces al mes X X X
Meses on-line +12 +12 +12 +12 +12 +12
Email X X X X
Chat
News
Juegos X
Educacion X X X X
Actividades Investigacion X X X X
Musica
Banca X X
Compras X X X
Viajes X X X
Otros... X
Velocidad 56K Adsl/Cable 56K Adsl/Cable 56K Adsl/Cable
Plataforma Windows Windows Windows Windows Windows Windows
Resolucion 1024 x 768 | 1024 x 768 | 800 x 600 800 x 600 800 x 600 | 1024 x 768
Navegador IExplorer IExplorer IExplorer IExplorer IExplorer IExplorer
Versioén 5.x 5.x 5.x 6.X 5.x 5.x
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INSTRUCCIONES:

Rellenar esta encuesta le llevard un par de minutos. Esta informacion nos ayuda a preparar y mejorar nuestra presencia en Internet, la
consideramos estrictamente confidencial y no sera distribuida ni cedida a ninguna otra empresa. Tampoco se utilizara con fines
comerciales.

1. NOMBREDE LA AGENCIA DE VIAJES e e

2. PERSONA QUE RELLENA LA ENCUESTA

NOMDIE: .ot Edad: .o
Apellido 1: e, Sexo: o Hombre o Mujer
Apellido 2: .o,

Direccion: Ocupacion:
Poblacién: Cargo:
Provincia:

Pais:

3. DATOS SOBRE METODOS DE TRABAJO CON RESERVAS

Explique qué hace cuando necesita acceder a una web de un hotel

4. DATOS SOBRE SU CONEXION A INTERNET

Velocidad: Plataforma: Resolucién: Navegador: Version:
o Modem 28,8/33,6K o Macintosh 0 640 x 480 o Netscape 03.X
o Médem 56.6K o Windows 0800 x 600 o Internet Explorer 04.x
o RDSI o Linux 01024 x 768 0 Otro: ....ooevviinns 05.x
o ADSL / Cable oOtra: ........ oOtra: ........ 06.X
o Otro: ........

Estos datos seran incorporados a un fichero automatizado, de acuerdo con lo establecido en el articulo 4 de la Ley de Proteccion de
Datos (LPD). Se podran ejercer los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion, en los términos establecidos en la
legislacion vigente, pudiendo dirigirse a la siguiente direccion: Av. Marin N° 5. 36940 Cangas de Morrazo. Pontevedra.

Asimismo, el Hotel Jucamar garantiza la confidencialidad de los datos personales
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Tabla de respuestas
Usuarios

A B C D E F G
Edad: 33 32 48 39 25 29 22
Sexo: M M M H M M M
Ocupacion: Agente viajes | Agente viajes Gerente Agente viajes | Agente viajes
Cargo: Directora Ventas Gerente Empleada Empleada
Velocidad Adsl/ Cable | Adsl/Cable RDSI RDSI Adsl/ Cable | Adsl/ Cable
Plataforma Windows Windows Windows Windows Windows Windows
Resolucién 1024 x 768 1024 x 768 800 x 600
Navegador IExplorer IExplorer IExplorer IExplorer |IExplorer |IExplorer
Version 6.X 6.X 6.X

Expligue que hace cuando necesita acceder a una web de un hotel:

A través de los links de las webs de centrales hoteleras o poniendo el nombre del hotel en GOOGLE.
Lo busco en GOOGLE o en favoritos (centrales de reservas).

Entrar en una cadena o mayorista de hoteles.

Entrar en buscador y buscar pagina del hotel.

Entro en GOOGLE y lo busco (es mas comodo).

O bien llamo al hotel para pedirle la direccién o la busco en GOOGLE.

Busco el establecimiento en un buscador.

@|mmolo|w|>

¢ Con qué frecuencia necesita acceder?

A Todos los dias.
B Todos los dias o cuando te piden la informacién de un hotel en concreto.
C Casi todos los dias.
D A menudo.
E Mucha frecuencia.
F A menudo.
G Poco.
Diganos algunas direcciones web de hoteles que consulte con relativa frecuencia:
A www.iberrail.com, www.transhotel.com
B www.transhotel.com, online.iberrail.es, agencias.bancotel.com
] www.hotelpuls.es, www.trasnhotel.es, www.bancotel.com, www.centraliadereservas.com
D Sol melia, NH, Hesperia, etc.
E www.hotelgarito.com, www.centsma.com
F
G
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INSTRUCCIONES

Esta prueba consiste en la navegacion a través de unos sites para llevar a cabo una tarea que se
explica en cada una de las pruebas del test de usabilidad.

En cada prueba tendra que:

O Acceder a un site a través de un link que se encuentra en Favoritos.
0 Realizar una tarea, consistente en encontrar una informacion.

O Responder a determinadas preguntas del cuestionario.

Antes de responder al cuestionario, debera avisar al director de la prueba 2 veces:

O La primera, cuando este preparado para realizarla la tarea.
O Lasegunda, cuando la haya terminado (o decida que no puede terminarla).

Nota: la duracion aproximada sera de 1 hora.
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TEST DE USABILIDAD N° 1

LISTA DE PRUEBAS

| Prueba N° 1

1. Vayaal link Sitio 1 que encontrara en:
Favoritos -> Test usabilidad -> Test 1 -> Sitio 1.

2. Localice el nombre de las 3 islas que forman el Parque Natural de las Islas Cies.

3. Respondaa las preguntas 1, 2, 3, 4, 5y 6 del cuestionario.

Prueba N° 2

4. Vaya al link Sitio 2 que encontrara en:
Favoritos -> Test usabilidad -> Test 1 -> Sitio 2.

5. Localice el numero de teléfono del Club Nautico de Rodeira en Cangas de Morrazo.

6. Respondaa las preguntas 7, 8, 9, 10, 11 y 12 del cuestionario.

Prueba N° 3

7. Vaya al link Sitio 3 que encontrara en:
Favoritos -> Test usabilidad -> Test 1 -> Sitio 3.

8. Localice la longitud aproximada de la playa de Portomaior.

9. Responda a las preguntas 13, 14, 15, 16, 17 y 18 del cuestionario.

Prueba N° 4

10. Vaya al link Sitio 4 que encontrara en:
Favoritos -> Test usabilidad -> Test 1 -> Sitio 4.

11. Localice en qué fecha tiene lugar la Festa dos Maios.

12. Responda a las preguntas 19, 20, 21, 22, 23y 24 del cuestionario.
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Cuestionario Test N° 1
Usuario
Fecha: ..., Duracion: .........c.ceceeeeenenne NOMDBIE: ..ot
Hora iniCio: ......ccccecveevieeninnne Horafinal: .....cccocevieennnnne. APEIIOS: ...
Relativo a la Prueba N° 1
1. Completar la tarea le ha parecido... Dificil 1 2 3 4 5 Facil
6 6 6 6 6
2. Laorganizacion de la pagina es... Confusa 1 2 3 4 5 Clara
6 6 6 6 6
3. Los nombres y el etiquetado de los vinculos son... Confusos 1 2 3 4 5 Claros
6 6 6 6 6
4. Facilidad general de uso Confuso 1 2 3 4 5 Claro
6 6 6 6 6
5. Paralatarea, las imagenes son... Importantes 1 2 3 4 5 No importantes
6 6 6 6 6
6. Paralatarea, el texto es... Importante 1 2 3 4 5 Noimportante
6 6 6 6 6
Relativo a la Prueba N° 2
7. Completar la tarea le ha parecido... Dificil 1 2 3 4 5 Facil
6 6 6 6 6
8. Laorganizacion de la pagina es... Confusa 1 2 3 4 5 Clara
6 6 6 6 6
9. Los nombres y el etiquetado de los vinculos son... Confusos 1 2 3 4 5 Claros
6 6 6 6 6
10. Facilidad general de uso Confuso 1 2 3 4 5 Claro
6 6 6 6 6
11. Parala tarea, las imagenes son... Importantes 1 2 3 4 5 No importantes
6 6 6 6 6
12. Parala tarea, el texto es... Importante 1 2 3 4 5 Noimportante
6 6 6 6 6
Relativo a la Prueba N° 3
13. Completar la tarea le ha parecido... Dificil 1 2 3 4 5 Facil
6 6 6 6 6
14. La organizacion de la pagina es... Confusa 1 2 3 4 5 Clara
6 6 6 6 6
15. Los nombres y el etiquetado de los vinculos son... Confusos 1 2 3 4 5 Claros
6 6 6 6 6
16. Facilidad general de uso Confuso 1 2 3 4 5 Claro
6 6 6 6 6
17. Parala tarea, las imagenes son... Importantes 1 2 3 4 5 No importantes
6 6 6 6 6
18. Parala tarea, el texto es... Importante 1 2 3 4 5 No importante
6 6 6 6 6
Relativo a la Prueba N° 4
19. Completar la tarea le ha parecido... Dificil 1 2 3 4 5 Facil
6 6 6 6 6
20. Laorganizacion de la pagina es... Confusa 1 2 3 4 5 Clara
6 6 6 6 6
21. Los nombres y el etiquetado de los vinculos son... Confusos 1 2 3 4 5 Claros
6 6 6 6 6
22. Facilidad general de uso Confuso 1 2 3 4 5 Claro
6 6 6 6 6
23. Parala tarea, las imagenes son... Importantes 1 2 3 4 5 No importantes
6 6 6 6 6
24. Parala tarea, el texto es... Importante 1 2 3 4 5 No importante
6 6 6 6 6
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TEST DE USABILIDAD N° 2

LISTA DE PRUEBAS

| Prueba N°5

1. Vayaal link Sitio 1 que encontrara en:
Favoritos -> Test usabilidad -> Test 2 -> Sitio 1.

2. Localice silas habitaciones disponen de Red inalambrica WIFI.

3. Responda a las preguntas 25, 26, 27, 28, 29 y 30 del cuestionario.

Prueba N° 6

4. Vaya al link Sitio 2 que encontrara en:
Favoritos -> Test usabilidad -> Test 2 -> Sitio 2.

5. Localice si las habitaciones disponen de linea ADSL.

6. Responda a las preguntas 31, 32, 33, 34, 35y 36 del cuestionario.

Prueba N° 7

7. Vaya al link Sitio 3 que encontrara en:
Favoritos -> Test usabilidad -> Test 2 -> Sitio 3.

8. Localice silas habitaciones disponen de Internet.

9. Responda a las preguntas 37, 38, 39, 40, 41 y 42 del cuestionario.
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Cuestionario Test N° 2
Usuario
Fecha: ..., Duracion: .........ccccceeeevennne. NOMDBIE: ..ot
Hora iniCio: ......ccccecveevieeninnne Horafinal: ......ccccoeiviininnne. APEIIOS: ...
Relativo a la Prueba N° 5
25. Completar la tarea le ha parecido... Dificil 1 2 3 4 5 Facil
6 6 6 6 6
26. La organizacion de la pagina es... Confusa 1 2 3 4 5 Clara
6 6 6 6 6
27. Los nombres y el etiquetado de los vinculos son... Confusos 1 2 3 4 5 Claros
6 6 6 6 6
28. Facilidad general de uso Confuso 1 2 3 4 5 Claro
6 6 6 6 6
29. Parala tarea, las imagenes son... Importantes 1 2 3 4 5 No importantes
6 6 6 6 6
30. Paralatarea, el texto es... Importante 1 2 3 4 5 No importante
6 6 6 6 6
Relativo a la Prueba N° 6
31. Completar la tarea le ha parecido... Dificil 1 2 3 4 5 Facil
6 6 6 6 6
32. Laorganizacion de la pagina es... Confusa 1 2 3 4 5 Clara
6 6 6 6 6
33. Los nombres y el etiquetado de los vinculos son... Confusos 1 2 3 4 5 Claros
6 6 6 6 6
34. Facilidad general de uso Confuso 1 2 3 4 5 Claro
6 6 6 6 6
35. Paralatarea, las imagenes son... Importantes 1 2 3 4 5 No importantes
6 6 6 6 6
36. Paralatarea, el texto es... Importante 1 2 3 4 5 No importante
6 6 6 6 6
Relativo a la Prueba N° 7
37. Completar la tarea le ha parecido... Dificil 1 2 3 4 5 Facil
6 6 6 6 6
38. La organizacion de la pagina es... Confusa 1 2 3 4 5 Clara
6 6 6 6 6
39. Los nombres y el etiquetado de los vinculos son... Confusos 1 2 3 4 5 Claros
6 6 6 6 6
40. Facilidad general de uso Confuso 1 2 3 4 5 Claro
6 6 6 6 6
41. Paralatarea, las imagenes son... Importantes 1 2 3 4 5 No importantes
6 6 6 6 6
42. Paralatarea, el texto es... Importante 1 2 3 4 5 No importante
6 6 6 6 6
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TEST DE USABILIDAD N° 3

LISTA DE PRUEBAS

| Prueba N° 8

1. Vayaal link Sitio 1 que encontrara en:
Favoritos -> Test usabilidad -> Test 3 -> Sitio 1.

2. Localice la tarifa que le aplicaran por alojarse en una habitacion doble el dia 12 de junio de
2004.

3. Responda a las preguntas 43, 44, 45, 46, 47 y 48 del cuestionario.

Prueba N° 9

4. Vaya al link Sitio 2 que encontrara en:
Favoritos -> Test usabilidad -> Test 3 -> Sitio 2.

5. Localice la tarifa que le aplicaran por alojarse en una habitacion doble el dia 12 de junio de
2004.

6. Responda a las preguntas 49, 50, 51, 52, 53 y 54 del cuestionario.

| Prueba N° 10

7. Vaya al link Sitio 3 que encontrara en:
Favoritos -> Test usabilidad -> Test 3 -> Sitio 3.

8. Localice la tarifa que le aplicaran por alojarse en una habitacion doble el dia 12 de junio de
2004.

9. Responda a las preguntas 55, 56, 57, 58, 59 y 60 del cuestionario.

Prueba N° 11

10. Vaya al link Sitio 4 que encontrara en:
Favoritos -> Test usabilidad -> Test 3 -> Sitio 4.

11. Localice la tarifa que le aplicaran por alojarse en una habitacién doble el dia 12 de junio de
2004.

12. Responda a las preguntas 61, 62, 63, 64, 65y 66 del cuestionario.
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Cuestionario Test N°3
Usuario
Fecha: ..., Duracion: .........ccccceeeevennne. NOMDBIE: ..ot
Hora iniCio: ......ccccecveevieeninnne Horafinal: ......ccccoviiiinnnne. APEIIOS: ...
Relativo a la Prueba N° 8
43. Completar la tarea le ha parecido... Dificil 1 2 3 4 5 Facil
6 6 6 6 6
44. La organizacion de la pagina es... Confusa 1 2 3 4 5 Clara
6 6 6 6 6
45. Los nombres y el etiquetado de los vinculos son... Confusos 1 2 3 4 5 Claros
6 6 6 6 6
46. Facilidad general de uso Confuso 1 2 3 4 5 Claro
6 6 6 6 6
47. Paralatarea, las imagenes son... Importantes 1 2 3 4 5 No importantes
6 6 6 6 6
48. Paralatarea, el texto es... Importante 1 2 3 4 5 No importante
6 6 6 6 6
Relativo a la Prueba N° 9
49. Completar la tarea le ha parecido... Dificil 1 2 3 4 5 Facil
6 6 6 6 6
50. La organizacion de la pagina es... Confusa 1 2 3 4 5 Clara
6 6 6 6 6
51. Los nombres y el etiquetado de los vinculos son... Confusos 1 2 3 4 5 Claros
6 6 6 6 6
52. Facilidad general de uso Confuso 1 2 3 4 5 Claro
6 6 6 6 6
53. Paralatarea, las imagenes son... Importantes 1 2 3 4 5 Noimportantes
6 6 6 6 6
54. Paralatarea, el texto es... Importante 1 2 3 4 5 No importante
6 6 6 6 6
Relativo a la Prueba N° 10
55. Completar la tarea le ha parecido... Dificil 1 2 3 4 5 Facil
6 6 6 6 6
56. La organizacion de la pagina es... Confusa 1 2 3 4 5 Clara
6 6 6 6 6
57. Los nombres y el etiquetado de los vinculos son... Confusos 1 2 3 4 5 Claros
6 6 6 6 6
58. Facilidad general de uso Confuso 1 2 3 4 5 Claro
6 6 6 6 6
59. Paralatarea, las imagenes son... Importantes 1 2 3 4 5 Noimportantes
6 6 6 6 6
60. Parala tarea, el texto es... Importante 1 2 3 4 5 No importante
6 6 6 6 6
Relativo a la Prueba N° 11
61. Completar la tarea le ha parecido... Dificil 1 2 3 4 5 Facil
6 6 6 6 6
62. La organizacion de la pagina es... Confusa 1 2 3 4 5 Clara
6 6 6 6 6
63. Los nombres y el etiquetado de los vinculos son... Confusos 1 2 3 4 5 Claros
6 6 6 6 6
64. Facilidad general de uso Confuso 1 2 3 4 5 Claro
6 6 6 6 6
65. Parala tarea, las imagenes son... Importantes 1 2 3 4 5 No importantes
6 6 6 6 6
66. Parala tarea, el texto es... Importante 1 2 3 4 5 No importante
6 6 6 6 6
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TEST DE USABILIDAD N° 4

LISTA DE PRUEBAS

| Prueba N 12

1. Vayaal link Sitio 1 que encontrara en:
Favoritos -> Test usabilidad -> Test 4 -> Sitio 1.

2. Realice una reserva de una habitacion doble en régimen de alojamiento y desayuno para el dia
12 de enero de 2005 (pero no la envie).

3. Responda a las preguntas 67, 68, 69, 70, 71, 72 y 73 del cuestionario.

Prueba N° 13

4. Vaya al link Sitio 2 que encontrara en:
Favoritos -> Test usabilidad -> Test 4 -> Sitio 2.

5. Realice una reserva de una habitacion doble en régimen de alojamiento y desayuno para el dia
12 de enero de 2005 (pero no la envie).

6. Responda a las preguntas 74, 75, 76, 77, 78, 79 y 80 del cuestionario.

Prueba N° 14

7. Vaya al link Sitio 3 que encontrara en:
Favoritos -> Test usabilidad -> Test 4 -> Sitio 3.

8. Realice una reserva de una habitacion doble en régimen de alojamiento y desayuno para el dia
12 de enero de 2005 (pero no la envie).

9. Responda a las preguntas 81, 82, 83, 84, 85, 86 y 87 del cuestionario.

Prueba N° 15

10. Vaya al link Sitio 4 que encontrara en:
Favoritos -> Test usabilidad -> Test 4 -> Sitio 4.

11. Realice una reserva de una habitacion doble en régimen de alojamiento y desayuno para el dia
12 de enero de 2005 (pero no la envie).

12. Responda a las preguntas 88, 89, 90, 91, 92, 93 y 94 del cuestionario.
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Cuestionario Test N°4

Usuario
Fecha: ..., Duracion: .........ccccceeeceennne NOMDBIE: ...
Hora iniCio: .......ccccceeeveeeninnne Horafinal: .......coceviiennnnne. APEIIOS: ...
Relativo a la Prueba N° 12 1 2 3 4 5
67. Completar la tarea le ha parecido... Dificil 0 0 0 0 0 Facil
68. La organizacion de la pagina es... Confusa 0 0 0 0 6 Clara
69. Los nombres y el etiquetado de los vinculos son... Confusos 0 0 0 0 0 Claros
70. Facilidad general de uso Confuso 0 0 0 0 6 Claro
71. Parala tarea, las imagenes son... Importantes 0 0 0 0 6 No importantes
72. Parala tarea, el texto es... Importante 0 0 0 0 6 No importante
73. ¢Le ofrece confianza? Poca 0 0 0 0 6 Mucha
Relativo a la Prueba N° 13 1 2 3 4 5
74. Completar la tarea le ha parecido... Dificil 0 0 0 0 0 Facil
75. Laorganizacion de la pagina es... Confusa 0 0 0 0 0 Clara
76. Los nombres y el etiquetado de los vinculos son... Confusos 0 0 0 0 0 Claros
77. Facilidad general de uso Confuso 0 0 0 0 6 Claro
78. Parala tarea, las imagenes son... Importantes 0 0 0 0 6 No importantes
79. Parala tarea, el texto es... Importante 0 0 0 0 6 No importante
80. ¢Le ofrece confianza? Poca 0 0 0 0 6 Mucha
Relativo a la Prueba N° 14 1 2 3 4 5
81. Completar la tarea le ha parecido... Dificil 0 0 0 0 0 Facil
82. La organizacion de la pagina es... Confusa 0 0 0 0 0 Clara
83. Los nombres y el etiquetado de los vinculos son... Confusos 0 0 0 0 0 Claros
84. Facilidad general de uso Confuso 0 0 0 0 6 Claro
85. Para la tarea, las imagenes son... Importantes 0 0 0 0 6 No importantes
86. Paralatarea, el texto es... Importante 0 0 0 0 6 No importante
87. ¢Le ofrece confianza? Poca 0 0 0 0 6 Mucha
Relativo a la Prueba N° 15 1 2 3 4 5
88. Completar la tarea le ha parecido... Dificil 0 0 0 0 6 Facll
89. La organizacion de la pagina es... Confusa 0 0 0 0 0 Clara
90. Los nombres y el etiquetado de los vinculos son... Confusos 0 0 0 0 0 Claros
91. Facilidad general de uso Confuso 0 0 0 0 6 Claro
92. Parala tarea, las imagenes son... Importantes 0 0 0 0 6 No importantes
93. Parala tarea, el texto es... Importante 0 0 0 0 6 No importante
94. ¢Le ofrece confianza? Poca 0 0 0 0 6 Mucha
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