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Resum

La interacci6 humana amb els ordinadors es pot definir com la disciplina que
estudia l'intercanvi d’informacio entre les persones i els ordinadors, es pretén
gue aquest intercanvi sigui eficient i que es minimitzin els errors, condicions
que provocaran en l'usuari una satisfaccio i fara més productives les seves
accions.

Els objectius d’aquesta interacci6 son tan amplis que es necessita la
intervencio d’altres ciéncies per definir-los i complir-los.

Des de I'aparicié dels primers ordinadors han sorgit diferents estils d’interaccio
com l'entrada d’ordres, els dialegs pregunta-resposta, els sistemes basats en
formularis, els menus, la manipulacié directa, la interaccidé mixta i el llenguatge
natural. Es preveu que els estils continuin avancant sobre dues vessants una
evolucionaria i una altra revolucionaria.

La usabilitat és facilitat d’ds, ja sigui d’'una pagina web, d'una aplicacio
informatica o qualsevol altre producte que hagi de fer servir I'ésser huma. Una
inversio orientada a millorar la usabilitat i I'experiencia d’'usuari en un lloc
web es transforma en importants beneficis per I'empresa, contribuint a
l'augment d’eficiencia, reduccio de costos i fidelitzacié d’'usuaris-clients.

Els métodes més efectius per a dissenyar una web usable es basen en els
criteris de l'usuari, que es tenen en compte i es valoren durant tota la fase de
disseny, en la que es confeccionen prototips per a ser analitzats per I'usuari.

Els usuaris potencials d’'una web i les seves necessitats determinaran els
continguts, I'estructura i la presentacid. En tot projecte de disseny d’'un sistema
d’interficie persona-ordinador s’haura de tenir en compte els continguts,
I'estructura i la presentacié. Per a usuaris amb necessitats especifiques com
son els discapacitats s’han de tenir en compte les seves limitacions .

Els principis de disseny son un conjunt d’afirmacions que recomanen al
dissenyador com ha de procedir per a dissenyar una interficie, i es poden
agrupar en principis basics i principis grafics (relatius a la presentacio).

Ja sigui durant o després del disseny de la interficie es pot sotmetre a una
avaluacio d’'usabilitat mitjancant diversos metodes entre els que destaguen
I'avaluacio heuristica per experts i el test d'usuaris que son considerats els més
eficients, practics i assequibles

En una avaluacio heuristica I'avaluador comprova la usabilitat utilitzant el lloc
web de la mateixa manera que ho faria qualsevol usuari i anota per cada pauta
heuristica (especificada en subheuristics) si la compleix o no, pot afegir
comentaris i el grau de severitat d'incompliment.
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Aquesta avaluacio detecta aproximadament el 42% dels problemes greus del
disseny i el 32% dels problemes menors, depenen del nombre d’avaluadors
que la facin.

En aquest projecte s’han definit pautes concretes partint dels heuristics més
globals i s’han agrupat en quatre blocs: criteris de presentacio i de disseny de
continguts, criteris de navegacio i la visibilitat de I'estat del sistema, criteris per
a la percepcio de seguretat i credibilitat.

El heuristics definits s’apliquen a I'avaluacio de les pagines web de lliure accés
de les entitats financeres del mercat nacional que tenen presencia en internet.

L’estudi posa en evidéncia que la majoria d’entitats, el 56 %, necessiten una
correccio del disseny de la seva web i que el total d’entitats compleixen 61,5 %
dels criteris avaluats, percentatge molt baix tenint en compte que aquesta
avaluacio no troba tots els errors d’usabilitat que pot tenir el lloc.
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Introduccioé

El Disseny Centrat en I'Usuari és un metode de desenvolupament de
programari que es basa des del principi en l'usuari, en concret en els seus
objectius, interessos i satisfaccid. No és un metode concret de disseny, perqué
es pot aplicar a diferents metodes, siné que té més a veure amb una filosofia
de treball.

Els objectius d’aquest treball fi de carrera sén determinar la importancia de la
interaccié humana amb els ordinadors per fer sistemes usables, descriure els
estils d’interaccio actuals, la seva evolucid i el seu futur; determinar que és la
usabilitat aplicada als llocs web, la seva justificacié i importancia, aixi com els
meétodes i tecniques per fer un disseny usable; definir els principis basics d'un
disseny centrat en l'usuari per a un lloc web; especificar els principals métodes
d’avaluacié d’usabilitat en pagines web, definir com es fa una avaluacié
heuristica i especificar un model general de test heuristic que es pugui utilitzar
en una avaluaci6 d’aquest tipus.

Destaca, entre els objectius, I'aplicaci6 de la vessant teorica a I'estudi
d’avaluacié d’usabilitat de les pagines de lliure accés del sector de les entitats
financeres per internet (online), per fer aquesta avaluacié s'utilitzen tant els
criteris generals com uns especifics definits per al sector objecte de I'estudi.
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1. Interaccid humana amb els ordinadors

Des de l'aparicio dels primers ordinadors als anys setanta per a Us empresarial
i militar, el seu funcionament s’ha popularitzat, ara els usuaris no sén aquelles
persones amb coneixements tecnics sobre la maquina, siné que han arribat a
ser utilitzats per la immensa majoria de la poblacié. La millora de la interaccio
home maquina ha jugat un paper fonamental per a que aquesta trobada hagi
sigut possible. Abans era 'home qui s’havia d’adaptar a I'ordinador i ara és a
l'inrevés.

D’ara en endavant s'utilitzara I'acronim IHO per a referir-se a la interaccio
humana amb els ordinadors.

Des del primer ordinador ha sigut necessari el disseny d'un sistema de
comunicacié persona - ordinador. Els primers estudis d'IHO els va fer Licklider
al 1960 i es referien a la simbiosi persona - ordinador. Licklider afirmava que el
problema de la interaccié home - ordinador no era crear ordenadors productors
de respostes, sind ordenadores que fossin capacos d’anticipar i participar en la
formulacié de las preguntes.

La IHO no és la disciplina que s’ocupa de I'estudi dels humans, ni tampoc de
I'estudi de la tecnologia, sind, de I'espai que hi ha entre els dos, es pot definir
com la disciplina que estudia l'intercanvi d’informacioé entre les persones i els
ordinadors.

1.1 Objectius de la IHO

Des del punt de vista de fora de l'usuari la IHO té com a objectiu que
I'intercanvi entre home i maquina sigui eficient i es minimitzin els errors,
condicions que provocaran en l'usuari una satisfaccio i fara més productives les
seves accions.

Els productes comercials busquen la satisfaccidé de I'usuari per la seva propia
supervivéncia, pues bé la IHO és una eina per a fer que l'usuari estigui satisfet,
fent-li la vida més facil. Llavors l'usuari percebra un estat de felicitat, que pot
ser considerat com I'objectiu final de la IHO.

Aquest objectiu no és gens facil d’assolir ja que les persones no es comporten
de manera exacta, ni tots igual. Conseqiientment s’haura de buscar una eina
que adapti ordinadors  (maquines exactes) amb persones (maquines
inexactes).

El sistema que interactui entre I'home i la maquina ha de complir les seglents
caracteristiques:

e Usabilitat i intuitivitat: Ha de ser facil i intuitiu en fer-lo servir.
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e FEficiencia: Ha de treballar de la millor manera, en linia a criteris
preestablerts

e Seguretat: Que no pugui perjudicar a l'usuari.

e Funcionalitat: Les necessitats de I'usuari han de quedar satisfetes

Els sistemes que compleixen aquestes quatre caracteristiques hauran assolit
I'objectiu final de la IHO i per tant faran que I'espai entre ’'home i la maquina
hagi disminuit.

Una forma practica de saber si I'objectiu s’ha complert es preguntar a I'usuari si
nota una distancia entre ell i la maquina, si no nota res, €s que la interficie
funciona correctament i la interaccio s’esta efectuant amb éxit.

1.2 Relacio de la IHO amb altres disciplines

Com tantes altres parts de I'enteniment, IHO és una area del coneixement en la
que és dificil trobar una linia divisoria entre la ciéncia i les humanitats i com a
conseqguencia d’aquest fet té relacio amb altres ciéncies.

Aquesta relacié entre ciencies fa que un expert en IHO hagi de tenir
coneixements tant de ciéncies com d’humanitats, pero actualment i degut al alt
grau d'especialitzaci6 que exigeixen totes les disciplines, gairebé tots els
professionals estan especialitzats en una sola area.

Aquesta situacido provoca que en dissenyar una interficie s’hagin de posar
d’acord el dissenyador i I'enginyer, cosa que de vegades no succeeix i acaba
prevalent els criteris d’'un o l'altre (estétics o tecnologics) i no tots els que
satisfan els objectius d’usabilitat, seguretat, funcionalitat i eficiencia.

Algunes de les disciplines amb les que té relacio la IHO son la psicologia, la
informatica, l'enginyeria, el disseny grafic, la filosofia, la sociologia, la
linglistica, la intel-ligéncia artificial, i I'ergonomia.

1.2.1 Relacio de la IHO amb la psicologia

La psicologia és la disciplina que estudia la percepcio, la memoria,
'aprenentatge, la adquisici6 d’habilitats, la resoluci6 de problemes, el
moviment, las tasques de judici, de cerca o processament d’'informacio i de la
comunicacid, es a dir, processos que s’han de coneixer per a fer un disseny
correcte d’aplicacions informatiques en general i llocs web en patrticular.
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Per a construir un sistema que interactui eficientment amb l'usuari s’han de
tenir en compte els processos d’aprenentatge, la percepcid, la memoria, el
reconeixement i la construccié de models mentals.

Com a ciencia que estudia el comportament dels éssers humans i els seus
processos mentals associats té un paper molt important, de fet els origens de la
IHO s’han de buscar en la branca de la psicologia aplicada, que estudia la
interaccié persona-ordinador, perqué la introduccié de la tecnologia en la vida
quotidiana ha fet que molts comportaments de I'ésser huma es modifiquin.

1.2.2 Relaci6 de la IHO amb la informatica

La informatica, disciplina que s’‘ocupa de [I'estudi dels processos de
transformacié de la informacié, ha facilitat les eines per a desenvolupar els
sistemes interactius, pero també ha servit com a banc de proves per aquests
sistemes.

Es pot dir que existeix una simbiosi entre la informatica i la IHO, perque
qualsevol millora en una d’aquestes disciplines repercuteix favorablement en
I'altra.

1.2.3 Relacio6 de la IHO amb I'enginyeria

El predomini tradicional en la IHO ha sigut dels enginyers, pero amb el temps
s’han anat afegint altres disciplines. Com en el cas de la informatica, també
existeix una retroalimentacié entre enginyeria i IHO perqué la majoria
d’avencos en una repercuteixen en l'altra.

Una relacié entre les dues es pot trobar rapidament amb la millora dels temps
d’accés a dispositius d’emmagatzemat de dades i 'augment de la capacitat
d’emmagatzematge que han repercutit en la possibilitat de fer interficies més
sofisticades que ocupen una gran quantitat de volum d’informacié i que anys
enrere era impossible emmagatzemar-les en els dispositius existents.

1.2.4 Relacio de la IHO amb el disseny grafic

La manera de presentar la informacio té una vital importancia perqué I’home té
el sentit de la vista molt desenvolupat, és el que acostuma a aportar més
informacio i ho pot fer en un temps molt rapid.

Tot el que té a veure amb la representacio visual de la informacio estara dintre
de I'ambit d’aquesta disciplina (codi de colors, tipografies, simbols ... ) i
consequentment influira en la IHO.
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1.2.5 Relaci6 de la IHO amb la filosofia

La filosofia no és que influeixi en el disseny de les interficies sind que son les
noves interficies que acostumen a plantejar preguntes que s’enquadren dintre
de la filosofia. La filosofia ajudara a plantejar les preguntes apropiades i
eventualment a respondre-les.

1.2.6 Relaci6 de la IHO amb la sociologia

Aquesta disciplina estudia la relacioé entre grups i les relacions entre un grup i
un individu. Igual que I's d’un ordinador varia el comportament d’una persona,
pot variar el comportament d’un grup de persones (tan gran com es vulgui).

1.2.7 Relacio de la IHO amb la linguistica

La relacié entre la linglistica i la informatica ha possibilitat el desenvolupament
del reconeixement del llenguatge natural, que és la branca de la informatica
que s’encarrega de la interaccié entre un home i una maquina mitjancant el
llenguatge natural.

1.2.8 Relacio de la IHO amb la intel-ligencia artificial

S’anomena intel-ligéncia artificial a I's dels ordinadors per a modelar aspectes
del comportament, raonament i I'aprenentatge humans. Aquesta disciplina és
també una branca de la informatica, i s’encarrega de solucionar problemes
emprant un ordinador de la mateixa manera que ho faria I'ésser huma.

Els sistemes intel-ligents s’adapten a l'usuari i no a l'inrevés, també li ajuden a

solucionar els errors que pugui causatr.

1.2.9 Relacio de la IHO amb I'ergonomia

L’ergonomia, terme emprat en Europa (als EE.UU. es coneix com “human
factors”), és una disciplina de les que sorgeix la IHO i s’encarrega d’adaptar els
avencos de les ciéncies en general a I'is huma.

Estudia la relacié de l'usuari, les tasques que realitza i el seu entorn posant un
maxim interes en la seguretat, la productivitat i la satisfaccio de I'usuari.

L’'objectiu de I'ergonomia és maximitzar la seguretat i la seva eficiéncia per
adonar-li una sensacié de control a l'usuari.

Actualment I'Gs dels termes ergonomia, human factors i IHO no esta clarament
implantat i de vegades s'utilitzen de manera indistinta.

10
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1.3 Els estils d’interacciéo amb I'ordinador

1.3.1 Evolucio6 dels estils d’interaccio

Als anys seixanta el mecanisme de comunicacié amb I'ordinador era mitjancant
una linia d’ordres, aquest fet limitava I'is dels ordinadors a usuaris amb grans
coneixements técnics que era precisament qui els utilitzava per a la seva feina.

Als setanta, un nou tipus d'usuari s'afegeix a I'is dels ordinadors, eren
treballadors del sector bancari que tenien pocs coneixements técnics pero que
feien tasques repetitives d’entrada de dades mitjancant impresos o formularis.

A finals dels noranta les interficies d’'usuari grafiques (GUI) van obrir el mercat
dels ordinadors personals a usuaris sense coneixements d’informatica. La
necessitat de buscar nous mercats va impulsar el concepte d'usabilitat per a fer
accessibles els ordinadors a aquelles persones poc atretes per aquesta
tecnologia.

Ara el mercat és molt heterogeni, amb usuaris de tot tipus i amb diverses
necessitats, des de professionals fins a quotidianes i d’oci. Es tracta de trobar
interficies facils d’'usar per a gent inexperta i prou potents per a gent experta.

1.3.2 Els estils d’interacci6 actuals

Els diferents tipus d'interficie aparegudes durant aquests trenta anys son:
I'entrada d’ordres, els dialegs pregunta-resposta, els formularis, els mendus, la
manipulacio directa, la interaccié mixta i el llenguatge natural.

Entrada d’ordres

Es un mecanisme d’interaccid que permet entrar instruccions directament a
'ordinador mitjancant: tecles de funcio, caracters, abreviacions, paraules
senceres 0 combinacions de tecles i caracters.

Aquestes instruccions s’introdueixen mitjangant el que s’anomena una linia
d’ordres que no permet fer un model mental del sistema perqué es comporta
com una caixa negra en la que no es mostra res més que la instruccié que
l'usuari va escrivint.

Els aspectes que cal tenir en compte en el disseny de sistemes basats en
ordres soén:
e Escollir noms amb sentit i facils de recordar.

e Establir una estructura consistent.

e Tenir clars quins soén els objectes amb els que es tracta i quines seran les
accions sobre aquests objectes.

11
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e Oferir la possibilitat de creacidé de macros per a usuaris avancats.

Dialegs pregunta-resposta

Es una forma de comunicaci6 amb l'ordinador en la que cada interaccio
consisteix en una pregunta que planteja I'ordinador i un conjunt de respostes
que proposa l'ordinador de les que l'usuari en triara una.

El fet que I'ordinador mostri les possibles respostes a la pregunta plantejada
per l'usuari fa que aquest tipus d’interaccié es pugui veure com l'eleccié d’'una
opcio de menu en una jerarquia de mends i submenus.

Aquest tipus d’interficie és apropiada per a usuaris novells, amb poca
experiéncia i en situacions on es té un conjunt limitat de possibles respostes.

Els aspectes que cal tenir en compte en el disseny de sistemes basats en
ordres son:

e Utilitzat sempre la veu activa i evitar la passiva.

e Mantenir la consistencia.

e Evitar preguntes amb un grup massa gran de respostes.
e Fer preguntes simples i sense ambiguitat.

e Establir una jerarquia de preguntes.

Sistemes basats en formularis

El formulari és un patré en el que hi ha una série de caselles etiquetades i
ordenades que s’anomenen camps i en les que s’ha de posar alguna
informacio, és un estil apropiat per a introduir una gran quantitat de dades,
sobretot quan son repetitives, i no requereix usuaris amb molt coneixement
tecnic.

Les avantatges d’aquest tipus d’interaccio és que permet a I'usuari una entrada
de dades molt rapida, I'equivocacié d’entrada de dades en un camp no implica
tornar a omplir els que ja s’havien fet, si el tipus de dada introduida en un camp
és incorrecte es pot avisar a l'instant i no quan s’han introduit totes i aquest
tipus de formularis es corresponen amb els de paper del mon real.

Els aspectes que cal tenir en compte en el disseny de sistemes basats en
ordres son:

e Els camps hauran d’estar agrupats logicament.

e La seqguéncia dels camps haura de ser logica.

12
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El titol del formulari haura de tenir sentit.

e El disseny haura de ser visualment agradable.

e Les caselles dels camps hauran de ser totalment visibles.

e Les etiquetes dels camps hauran de ser descriptives del contingut del camp.
e Laterminologia i les abreviacions han de ser consistents.

e El cursor s’anira movent d’'un camp a un altre de manera logica.

e Haura d’haver-hi missatges d’error per a valors de camp no permesos.

e Els camps opcionals han d’estar identificats.

e Siel camp té una llista d’eleccio de valors haura de ser dins un conjunt finit.

e Hi haura una opcio d’ajuda en linia.

Menus

Un menu es pot considerar que és un conjunt d’opcions mostrades en una
pantalla on l'eleccid d’'una d’aquestes fa que I'estat del sistema canvii. Les
possibles accions estan agrupades per un criteri determinat que pot ser
alfabetic, funcional, etc.

Aquesta agrupacio funcional fa que només recordant el grup en que es
classifica la nostra opcié sabem on la podem trobar, a diferencia de I'entrada
d’ordres.

L’eleccio de les opcions de menu redueix al minim la possibilitat d’errors i
augmenta l'eficiencia de la interficie. Si les opcions possibles s6n molt
nombroses es poden descompondre en submenus.

La selecci6 de les opcions d'un menu es poden fer mitjancant: menus
numerats, menus amb etiqueta alfabética, mends amb codi mnemonic i mends
sense etiguetes (es seleccionen mitjancant un dispositiu apuntador com pot ser
el ratoli).

Els menus es poden classificar segons la forma de presentacio en: emergents,
de persiana (es selecciona una etiqueta i es despleguen els submenus
associats) i lliures (no segueixen cap es estructura espacial determinada).

Els aspectes que cal tenir en compte en el disseny de sistemes basats en
ordres son:
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e Ferles opcions de menu curtes i que comencin amb una paraula clau.

e Fer les opcions de menu amb sentit.

e Agrupar les opcions del menu amb sentit

e Ultilitzar la naturalesa de les tasques per a organitzar els menus i submenus.
e Permetre I'accés rapid a les opcions del menu mitjancant mnemotécnics.

e Permetre en tot moment la possibilitat de tornar al menua anterior i al menu
principal.

e Considerar l'ajuda en linia, el temps de resposta i la grandaria de
visualitzacio.

Manipulacio directa

Aquest tipus d’interaccio basa la seva visualitzacio (en la majoria de casos) en

els grafics i esta orientat a objecte. La diferencia entre la manipulacio directa i

les GUI és que les primeres es poden implementar també en text.

En els casos en que la manipulacié es faci amb grafics hi haura icones que

representaran objectes, finestres que representen vistes d'objectes, menus que

contenen les possibles accions sobre els objectes i apuntadors per a

seleccionar-los.

Les caracteristiques d’aquests tipus d’interficies son la visibilitat dels objectes

d’interés, la reversibilitat de les accions i la substitucié d’ordres complexes per

la manipulacio d’objectes.

Sense dubte el sistema de manipulacio directa és el que ha tingut més exit, i en
concret el sistema Microsoft Windows.

Els aspectes que cal tenir en compte en el disseny de sistemes basats en
ordres son:

e Fer objectes i accions visibles.

e Permetre tirar enrere accions.

e Fer els resultats d’accions immediatament visibles.
e Crear representacions visuals de I'entorn d’accié.

e Substituir, quan sigui possible, I'entrada per teclat pel mecanisme d’apuntar
i seleccionar.
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Interaccié mixta

No és un estil diferenciat, siné que és una combinacio dels estils anteriorment
citats. Aquesta combinacidé és molt utilitzada en les aplicacions reals (en la
majoria de casos).

El dissenyador escollira en cada pas l'estil o estils apropiats tenint en compte
qui utilitzara el seu sistema i per a que.

Llenguatge natural

Actualment aquests sistemes estan en desenvolupament (tot i que la NASA
I'utilitza amb restriccions) perque el reconeixement del llenguatge natural és
complicat, dins d'una frase hi ha inherent un valor semantic de cada mot i
també té molt significat el context en que ens troben, també depén de
parametres dificils de quantificar com sén I'accent, I'entonacio, la velocitat i
I'humor de la persona que esta parlant.

1.3.3 Futur dels estils d'interaccié amb I'ordinador

En el camp de la interaccido entre persones i ordinadors es preveuen dues
tendencies una evolucionaria i altra revolucionaria:

e Tendencia evolucionaria: parteix del sistemes d’interaccié actuals i els fara
evolucionar millorant la seva usabilitat, desenvolupant millors metodologies i
eines de disseny.

e Tendencia revolucionaria: tracta de crear una nova generacié d’interficies
que siguin més intel-ligents, movibles i que I'usuari no les noti.

Dins de la tendéncia evolucionaria es treballara tenint el compte el concepte
d’'usabilitat de la interficie i desenvolupant nous metodes per a l'aplicacié
d’aquest concepte. També es desenvoluparan métodes i eines que permetin
generar dissenys a partir de les especificacions d’usabilitat que vagin més enlla
de les habituals col-leccions de pautes o criteris.

Pero tot aixd sén variacions del mateix tema i per a que s'introdueixin nous
estils d’interaccio s’han de realitzar un canvis molt més profunds.

Dintre de la tendéncia revolucionaria la majoria d’experts posa la mirada en els
sistemes obicus (molts ordinadors per a un usuari), els ordinadors mobils i les
interficies en llenguatge natural.

La filosofia dels sistemes obiquos es contraria a la realitat virtual que tracta
d’introduir la persona dintre de I'ordinador.
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Tots aquests sistemes pretenen que els serveis que doni I'ordinador siguin tant
mobils com l'usuari, es a dir que l'usuari estigui continuament interactuant amb
ells, aixo pot donar lloc a entorns en els que els ordinadors interactuin entre si i
amb l'usuari de manera intel-ligent i de manera no invasiva.

Fa molt temps que la Intelligencia Artificial tracta d’'aconseguir que les
maquines siguin capaces d’entendre el llenguatge natural, frases dites de la
mateixa manera que si fossin dirigides a una persona, els avengos per a
aconseguir-ho sén molt grans i aviat es podran dur a terme.

Les interficies de llenguatge natural permetran l'accés a les aplicacions
mitjangant dialegs similars als mantinguts per les persones. L’ordinador haura
d’extreure la informacio significativa i resoldre els dubtes que tingui mitjancant
preguntes a l'usuari.

En tot cas les persones que es dediquin a dissenyar les noves interficies
hauran de tenir coneixements d’ergonomia, de sociologia, de disseny i de
psicologia.

Pero s’ha de tenir en compte que sempre és la demanda del mercat qui marca
les pautes dels canvis i el mercat dels ordinadors actuals esta bastant saturat,
per aixo es pretén I'obertura d’un nou mercat, el de les anomenades interficies
culturals que tracten d’'incloure els aspectes propis de la cultura i la llengua de
l'usuari com per exemple els dels paisos orientals (India, Xina i Japd) que
actualment tenen sistemes d’interaccio basats en la cultura occidental.
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2 Usabilitat web

La usabilitat produeix millors interficies d’usuari pels sistemes d’informacio
perque facilita el seu Us i la intuitivitat.

Una inversiod orientada a millorar la usabilitat i I'experiéncia d'usuari en webs
es transforma en importants beneficis per I'empresa, contribuint a 'augment
d’eficiencia, reduccié de costos i fidelitzacié d’'usuaris-clients.

2.1 Concepte d'usabilitat

Una definicié rapida i col-loquial d’usabilitat és facilitat d’'Us, ja sigui d’'una
pagina web, d’'una aplicacio informatica o qualsevol altre producte que hagi de
fer servir I'ésser huma. Pero la paraula “facilitat” engloba molts altres termes en
aguesta definicio.

L’Organitzaciéo Internacional per a la Estandarditzacio (ISO) déna dues
definicions d'usabilitat:

ISO/IEC 9126:
"La usabilitat es refereix a la capacitat d'un software de ser entes, apres, usat i
ser atractiu per a l'usuari en condicions especifiques d’Us”,

Fa referéncia tant a condicionants interns com externs del producte, els quals
influeixen en la seva usabilitat, funcionalitat y eficiéncia. Es vol dir que la
usabilitat no depen només del producte, siné també de l'usuari i per tant no es
pot valorar només avaluant el producte sind que s’ha de tenir en compte
'usuari.

ISO/IEC 9241
"Usabilitat és I'efectivitat, eficiencia i satisfacci6 amb que un producte permet
assolir objectius especifics a usuaris especifics en un context d’Us especific"

Aquesta definicio es refereix a com l'usuari arriba al seu objectiu amb
efectivitat, per tant es centra en la qualitat d’ds que té un producte.

Usabilitat és una mida no quantificable, es pot avaluar quelcom com més o
menys usable perdo no comparar-lo amb una escala. Aquesta mida informa
sobre la facilitat que té un producte per a ser utilitzat per un usuari per a
aconseguir un objectiu especific amb eficiéncia, efectivitat i satisfaccio:

e L’eficiencia és una relacié optima entre els recursos emprats i la precisio i
plenitud amb que els usuaris aconsegueixen els objectius especificats.
Influeix en l'eficiencia la facilitat d’aprenentatge (és un cost de temps), la
tassa d’errors del sistema i la facilitat del sistema para ser recordat (en cas
de que ho sigui, l'usuari haura de tornar a aprendre, una despesa de
temps).
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L’efectivitat s’entendra com la precisio i plenitud amb que els usuaris
aconsegueixen els objectius marcats. També influeix la facilitat
d’aprenentatge (ha de ser rapid i profund), la tassa d’errors del sistema i la
facilitat del sistema per ser recordat (que no s’oblidin les funcionalitats i
procediments adquirits).

La satisfaccié és una sensacid subjectiva i s’entén per una falta
d’incomoditat i una actitud positiva respecte al producte avaluat.

La usabilitat mostra la facilitat i rapidesa amb que un usuari aconsegueix un
objectiu establert mitjancant el producte objecte d’avaluacio, i es basa en les
seglients premisses:

Coneixement a fons del context d’ds: S’han d’entendre els objectius de
I'usuari, conéixer els treballs i les tasques de l'usuari que el producte pugui
automatitzar o modificar. Un producte es considera facil d’aprendre i
d’utilitzar en relacio al temps que l‘usuari triga en dur a terme el seu
objectiu.

El producte ha de satisfer les necessitats de l'usuari: Els usuaris no
disposen de gaire temps, volen arribar a I'objectiu quan abans millor. Per
tant les necessitats de l'usuari a més de I'objectiu proposat és que el cami
per a arribar-hi sigui curt.

L'usuari €s qui avalua si un producte és facil d'usar: no ho és el
dissenyador del producte.

S’ha de fer una aproximacié a l'usuari: per a desenvolupar un producte
usable s’han de conéixer i entendre els seus usuaris.

2.1.1 Principis basics de la usabilitat

A partir de les definicions que fa I'lSO, s’obtenen els seguents principis basics
en els que es basa la usabilitat.

Facilitat d’Aprenentatge: es refereix a la facilitat amb la que els nous
usuaris assoliran I'objectiu. Es relaciona amb els coneixements previs de
l'usuari i la predicibilitat.

Flexibilitat: es refereix a la multitud de maneres en que l'usuari i el sistema
poden intercanviar informacio, inclou les diferents formes com es pot
efectuar la feina i I'optimitzacié entre l'usuari i el sistema.

Robustessa: es relaciona amb la capacitat d’'observacio de l'usuari, de
recuperacié d’informacio i la reconducci6 de la feina de l'usuari. En
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definitiva, és la capacitat que té el producte per a guiar l'usuari i reconduir
els seus errors per a arribar a I'objectiu previst.

2.1.2 Importancia de la usabilitat

Investigacions del User Interface Engineering, Inc. demostren que l'usuari de la
web no troba el que busca en una pagina el 60% de cops. Agquest problema
genera una péerdua de temps, una reduccio de la productivitat, un increment de
la frustracio i una péerdua de futures visites al lloc.

En aplicar I'enginyeria de la usabilitat €s demostra que es:

e Redueixen els costos de produccio: el temps de desenvolupament es
redueix i també es minimitza el redisseny, que es fara en poques ocasions,
per tant hi ha un estalvi de diners degut a la reducci6 d’hores de feina.

e Redueixen els costos de manteniment i recolzament: els productes que
sén facils d'usar requereixen un menor aprenentatge i menys suport a
dubtes de l'usuari, els costos de manteniment es redueixen pel mateix
motiu.

e Redueixen els costos d’us: els sistemes de facil Us augmenten la
productivitat i la qualitat de les decisions (menys errors). Els sistemes dificils
d’'usar disminueixen la salut, el benestar i la motivacié de l'usuari, que perd
I'interés per la utilitzacio de les funcions més avancades del producte (si un
producte és dificil de fer anar I'usuari es conforma amb les opcions més
basiques).

e Millora la qualitat del producte: una de les caracteristiques que influeix en

la qualitat del producte és la facilitat d’ds, els usuaris demanden objectes de
facil Us i aixi també s’amplia el nombre d’'usuaris que poden fer-los servir.

Perd si la usabilitat s’aplica al disseny de pagines web s’afegeixen altres
millores:

e Augment de la tassa de conversio de visitants al lloc web.
e Millora de la imatge i el prestigi del lloc web.

e Un augment de la productivitat d’un lloc web que es dediqui al comerg
electronic.
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2.2 Principals metodes per a fer un disseny usable

Els metodes de desenvolupament de programari que permeten obtenir
sistemes centrats en 'usuari son : cascada, espiral w i estrella.

2.2.1 Metode de desenvolupament en cascada

Es un meétode tradicional que no difereix gaire de qualsevol métode per a
desenvolupar un producte material. El seu nom és degut a qué es va d'una fase
a l'altra sense poder tornar enrere.

El desenvolupament passa per quatre fases que soén la iniciacio, I'analisi, el
disseny i la implementacio, les tasques a fer en cada fase sén:

» Iniciacio: Es fa la descripcio de I'aplicacié

» Analisi: Es plantegen els requeriments del producte.
= Disseny: Es fa el disseny del producte.

* Implementacio: S’obté el producte.

Descripci6 de les fases

Iniciacio

Durant aquesta fase es realitza un document de descripcié de I'aplicacié. Es
important que aquesta descripcié s’ajusti al producte que realment volem
perqué idealment no es pot retrocedir en el procés, qualsevol tornada enrere
generalment implica refer totes les fases posteriors.

Una descripcido pobra i massa general de l'aplicacio en la fase d’iniciacio
provocara una manca de requisits o arguments per a la posterior fase d’analisi i
por conseguent una perdua de temps.

Analisi

Es parteix del resultat de la fase anterior, la descripcid clara del projecte a
desenvolupar. Es recullen els requeriments que hauria de complir el producte i
s’elabora un document d’especificacié que servira com a document de treball
per la fase seguent.

Es una fase tan important com sensible a errors, els dos problemes
fonamentals que es poden donar sén:

= En la majoria de casos el client no té gaire clar el que vol i/o no ho sap
expressar exactament.

= Es dificil formalitzar els requeriments de l'usuari en un llenguatge

formal i que sigui entenedor pel client (és un document que servira de
base contractual amb el client).

20



Enginyeria Técnica en Informatica de Sistemes
Treball fi de carrera Juan Fco. Morante Barragan

Disseny
Partint del document fet en la fase d’analisi es realitza el disseny propiament

dit, el resultat sera un document que representara formalment el sistema.

Aquesta fase és important perque arran daquest document els
desenvolupadors han de ser capacos de fer la implementacié sense que pugui
haver cap interpretacio erronia.

Un bon disseny repercutira en la usabilitat i utilitat del producte.

Implementacio

Es la fase en la que es realitza la programacio i la comprovacié del sistema. El
resultat sera el producte final preparat per a ser verificat per l'usuari i/o client
per a veure si compleix amb els requisits.

Es molt important la creacié de documentacié, manuals i exemples de cara a
I'ajuda a l'usuari.

Manteniment

No és una fase propiament dita del desenvolupament, perdo és una fase a
posteriori que és inevitable. Al llarg de la vida del producte es poden produir
canvis en el mercat que facin obligatori la revisié del producte o aparéixer
errors que s’han de corregir.

Inconvenients

En cada una de les fases es suposen condicions ideals, perqué surti bé una
fase és imprescindible que totes les anteriors també s’hagin fet bé i hi ha
aguests problemes:

= Es molt dificil arribar a saber tots els requeriments de l'usuari en un estadi
inicial del projecte com la fase d’analisi.

= El document de requeriments s’escriu en llenguatge natural perqué l'usuari
el pugui validar i aix0 pot comportar a ambiguitats.

= Els requeriments de l'usuari canvien a mesura que avanca el projecte.

» Els requeriments de l'usuari canvien en entrar en contacte amb el sistema
perqué aquest apren i aquest fet no és té en compte en 'analisi.

» Les tasques de l'usuari poden canviar a causa de la introduccié d’'un nou
sistema.
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2.2.2 Metode de desenvolupament en espiral

El métode de desenvolupament en espiral, anomenat també d’aproximacions
successives, sorgeix quan s’afegeix al métode en cascada la possibilitat de
crear prototips.

Es fonamental que l'usuari pugui veure si el desenvolupament s'ajusta a les
seves expectatives i perqué el dissenyador vegi si ha de corregir algun aspecte
del seu disseny és necessari treballar amb prototips.

Un prototip €s una versio del sistema final amb funcionalitat limitada que ajuda
al dissenyador a entendre els requeriments de l'usuari i a la vegada mostra a
l'usuari com quedara el producte definitiu. Amb aix0 es produeix una
retroalimentacio entre les dues parts, impossible en el métode en cascada per
la seva impossibilitat de marxa enrere. La deteccié d’'un error en un prototip no
té el mateix cost de temps i economic que si s’hagués detectat en el producte
final.

Aquest metode consisteix basicament en la repeticio de les fases d’analisi,
disseny i implementacio, cada repeticié de les tres fases anteriors s’Tanomena
cicle i al final de cada cicle es genera un prototip que es verificara amb l'usuari i
gue servira com a base per a nous requeriments. Quan la repeticié de les fases
No sigui necessaria el prototip s’haura convertit en el producte.

2.2.3 Metode de desenvolupament en w

Es una simplificacié del métode d’espiral en el que només es realitzen dos
cicles. EI motiu d’aquesta simplificaci6 és que el metode d’espiral es pot
convertir en un perill (retard en el lliurament o fracas del projecte) si el nombre
d’iteracions que es fan sén excessives.

La possibilitat de fer canvis pot animar a l'usuari a refinar massa el producte
(sindrome de Babbage) i aix0 pot resultar en una pérdua del focus de I'objectiu
principal.

En el desenvolupament en W només es fa un prototip a partir d’'un disseny i

una analisi. El prototip es valida i verifica amb l'usuari, i S’'emprén un nou cicle
d’analisi, disseny i implementacioé que portara al producte final.

2.2.4 Metode de desenvolupament en estrella

La caracteristica principal d’aquest metode és que esta pensat per al
desenvolupament d’aplicacions d'IHO centrades en 'usuari.

El métode en cascada i per herencia el d’espiral i el de W, proposen la
realitzacié de les accions d’una manera sequencial fins a arribar a la conclusio
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del projecte. La practica demostra que tot i seguir aquests metodes de
desenvolupament I'ordre de les tasques mai és sequiencial.

El métode d’estrella postula que la realitzacid sequencial de les tasques és
inapropiada per al desenvolupament d’aplicacions centrades en l'usuari. Aquest
meétode fonamenta el seu éxit en la creacié de prototips i posa l'avaluacié per
part de l'usuari al centre.

Els métodes per a dissenyar una web usable es basen en els criteris de
l'usuari, que es tenen en compte i es valoren durant tota la fase de disseny.

Durant aquest procés es passara per aquestes fases, no necessariament en
aguest ordre:

e Planificar el lloc web: La planificacio implica la definicié dels objectius, que
seran establerts pels especialistes que desenvoluparan el lloc i una
representacio dels usuaris. Amb els objectius s’ha de tenir clar per que es
desenvolupa el lloc web? Qui haura d'utilitzar el lloc? De fet qualsevol
persona podra accedir a lloc, pero possiblement interessi atreure a un tipus
d’usuari especific, podem tenir un tipus de clients amb unes caracteristiques
especifiques, valorar aquestes caracteristiques, possiblement tenen una
formacié comuna, les caracteristiques del grup es poden utilitzar per a fer
un tipus de disseny, aquestes decisions de disseny es podran comprovar si
son valides en la seglient fase, en la recollida de dades sobre I'usuari.

e Recopilar dades sobre els futurs usuaris: Aquestes dades son: quines
necessitats d’informacié tenen, de quina manera pensen sobre I'agrupacio i
sobre l'organitzacio, quines expectatives tenen del lloc, quins nivells de
coneixement tenen sobre la matéria, els seus nivells d’experiéncia en la web
i llocs similars.

o Desenvolupar prototips: El prototip €s un esbos del lloc web o d’'una part
del lloc web, que generalment no inclou tot el seu contingut sin6é que conté
la pagina inicial i alguna altra pagina interior. L’'objectiu del prototip és
mostrar I'arquitectura de la informaci6, la forma de navegacio i el disseny de
la pagina per a fer una prova d’utilitat. El prototip €s important perqué
permet valorar I'estructura del lloc i el mode de funcionament comparant-lo
amb les necessitats de l'usuari abans que s’inverteixi més temps en un
disseny amb una concepcid erronia. El prototip ideal és el que pot ser
canviat facilment amb els resultats obtinguts de les seves proves d'utilitat

e Recopilar informacio, escriure i revisar el contingut: El més important
d’un lloc web és el contingut, els usuaris arriben al lloc pel que esperen
trobar, la informacid. Fins i tot en llocs dedicats al comer¢ o a la banca
electronica els usuaris esperen trobar ajuda per a prendre les seves
decisions sobre que comprar, a on invertir, on trobar el préstec que s’adapta
millor a les seves possibilitats.

e Promociod, cura i manteniment del lloc: S’ha de promocionar el lloc
perquée si un usuari no pot trobar el lloc quan ho necessita, no és usable.
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Les activitats de promocio passen fonamentalment pels vincles a altres llocs
de prestigi o relacionats amb la seva activitat, i la facilitacié de la fenia als
motors de cerca perqué puguin trobar la informacié clau en la nostra web. El
manteniment del lloc és fonamental perqué la informacié no actualitzada
dona una imatge de poca serietat i abandonament. El manteniment inclou
una comprovacio regular sobre els vincles que hi ha en el lloc. Tot i que pot
ser que ocasionalment es necessiti un canvi en el disseny del lloc no sén
bons els canvis continus i sense raons perqué els usuaris queden atordits.

En resum, l'aplicacio de I'enginyeria del cicle vital de la usabilitat requereix una
adequada planificacié perqué tant I'enfocament sobre la persona i la creacié
d’escenaris d’Us del lloc web son de gran utilitat. A partir d’aquesta informacio i
seguint el principis de la usabilitat s’elaboraran prototips molt elementals i es
realitzaran test d’usuari sobre aquests, amb I'analisi i avaluacido d’aquests
prototips sera possible la creacié d’'una versié Unica del lloc web que podria ser
novament avaluada i modificada.

2.3 Tecniques per a fer un disseny usable

L’enginyeria d’'usabilitat és un metode de disseny que té en compte el factor
huma i s’empra per a dissenyar pagines web que responguin a les necessitats
d’'informacié de l'usuari, es a dir que siguin utils i productives per a uns usuaris
definits.

Amb I'enginyeria d’'usabilitat s’arriba al disseny de la iconografia representativa

de la informacio i continguts del web, I'estructura de la informacié d’acord amb

una logica d’usuari i les barres de navegacié que empra l'usuari per a explorar i

recérrer el lloc web.

Els objectius que es pretenen son:

e Que l'usuari trobi el que busca en les pagines web.

e Que el que busca ho trobi faciiment.

e Que se l'indiqui la forma d’arribar el més rapid possible a la informacié que li
interessa.

L’enginyeria d’'usabilitat és una metodologia que assegura I'is del sistema per a

allo que va ser dissenyat i per a allo que l'usuari pensa que ho pot usar.

Mitjancant la usabilitat s’assegura un disseny Util i es prova que l'usuari detecta
el mode apropiat d’as del sistema i no de manera equivoca.

Amb [l'enginyeria d'usabilitat es pretén aconseguir items d’informacio i

organitzar-los per a construir un guié de producci6 mes encertat, es tracta
d’entendre l'usuari i el mitja que empra.
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L’enginyeria d’usabilitat es realitza en quatre fases:

e Definicio de I'estructura de la informacio

e Definicio de les necessitats d’'informacio de I'usuari
¢ Definicio de iconografia i simbologia del sistema

e Prova d’'usabilitat de les pagines web

A continuacio6 es detalla cadascuna de les fases:

Definici6 de I'estructura d’informacio
Definir items d’informacio a partir d’alld que l'usuari té al cap, s’han de buscar
usuaris i veure com pensen.

Cada membre de I'equip entrevista fins a cinc persones que concorden amb el
perfil d’'una mostra representativa, definida a partir d'una o dues preguntes
claus.

Definir les necessitats d’informacié de I'usuari
Definir les necessitats d’'informacié de l'usuari d'un sistema interactiu suposa
una dinamica de treball: entrevistes, items i perfils d'usuaris.

Organitzar els items per grups segons alguna semblanca o tipus (tecnica de
card sorting que implica els usuaris en I'agrupacié de la informacié per a un lloc
web. Aquesta organitzacié ajuda a fer I'estructura del lloc, el mapa del lloc i que
s’ha se posar en la pagina inicial):

Procediment:
e Es fa un llistat amb els items proporcionats per la mostra, sense repeticions.
e S’escriu cadascu en una targeta de no més de dotze centimetres.

e Es demana als usuaris potencials que facin agrupacions dels items d’acord
amb alguna relacio que trobin.

e S’analitzen el grups formats (si un grup és molt gran es fan agrupacions
més petites) i s’avalua la rellevancia dels items d’acord amb la frequiéncia
gue apareixen en els distints grups i el nivell que ocupen en ells:

= Als que apareixen un cop se’ls dona el valor 1.
= Als que apareixen dos o0 més cops se’ls dona el valor 3.

e El valor de cada item representa la importancia o utilitat que li dona l'usuari,

aguest valor defineix els items que han de formar part del contingut de
informacio i els que s’han de prescindir o deixar en segon terme.
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e Amb els items discriminats i integrats segons el seu valor es realitzen grups
d’'items i es demana als usuaris que donin a cada grup el nom més
convenient.

Crear I'estructura d’informaciéo amb els noms de les agrupacions i s’empra com

menu o barra de navegacié i forma part de la interficie del sistema.

Dissenyar la iconografia o simbologia del sistema

e A partir dels grups d’items es dissenyen representacions simboliques de les
agrupacions en el format d’icones.

e Les icones dissenyades es proven amb usuaris potencials per a veure el si
son intuitives i el seu grau.

e Amb els resultats de la prova es fa una redisseny de les icones que se les
atribueix un significat diferent.

Prova d’usabilitat de les pagines web

Es pot fer mitjancant qualsevol dels métodes explicats en el punt 4.1 d’aquest
projecte.
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3. Disseny centrat en l'usuari en el desenvolupament
de productes web

Els usuaris potencials d'una web i les seves necessitats determinaran els
continguts, I'estructura i la presentacio. En tot projecte de disseny d’'un sistema
d’interficie persona-ordinador s’haura de tenir en compte els continguts,
I'estructura i la presentacio.

3.1 Principis de disseny

Els principis s6n un conjunt d’afirmacions que recomanen al dissenyador com
ha de procedir per a dissenyar una interficie. Es poden agrupar en principis
basics i principis grafics.

3.1.1 Principis basics

La base de qualsevol disseny rau en coneixer I'usuari, per aixo tots els principis
giren al voltant de l'usuari.

L’any 1971 Hasen va proposar els quatre principis basics seguents:

e Coneixer l'usuari: Les seves necessitats funcionals, les seves capacitats,
la seva formacio i I'evolucié d’aquest.

e Minimitzar la memoritzacid: Utilitzant la seleccié en comptes de I'entrada
de dades, emprant noms amb sentit, fent que el resultat de les operacions
sigui predictible i facilitant I'accés a ajudes i a la documentacio.

e Optimitzar les operacions: possibilitant I'execucio rapida de les operacions
més habituals, aprofitant les capacitats memoristiques de [l'usuari,
preservant la consisténcia visual i reorganitzant les comandes d’acord amb
la utilitzacié que l'usuari fa.

e Permetre els errors: Els missatges d'errors han de ser prou clars per a
'usuari explicant-li que ha ocorregut, dissenyant per a prevenir els errors i
evitar-los i garantint la integritat del sistema en cas d’error greu, permetre
que les accions siguin reversibles.

L’any 1971 Heckel proposava una llista de trenta elements de disseny que es
poden englobar en els de Hasen. Gould i Lewis, en el llibre “Human-Computer
Interaction” van estructurar el disseny sobre els seglients quatre principis:

e Focus centrat en l'usuari des del principi: Els dissenyadors han de tenir

contacte amb l'usuari mitjancant entrevistes, observacions i enquestes. Per
tant 'usuari ha de participar també en el disseny. El dissenyador ha d’arribar
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a coneixer les caracteristiques cognitives, I'actitud i el comportament i
caracteristiques de les tasques de l'usuari.

e Avaluaciéo continua de del principi de l'usuari: per tal d’arribar a un
disseny efectiu cal un enfocament empiric, que necessita I'observacié del
comportament de l'usuari i la retroalimentacié que proporciona l'usuari per a
fer canvis en el disseny.

e Disseny iteratiu: El sistema dissenyat ha de ser modificat, els canvis
estaran basats en els resultats del comportament de I'usuari. Aspectes com
la interficie i el sistema d’ajudes son susceptibles de ser canviats. El procés
sera implementar, test d’avaluacio per a una retroalimentacio i canvi en cas
necessari.

e Disseny integrat: Tots el aspectes d’usabilitat (interficie, sistema d’ajudes,
pla d’aprenentatge, documentacié) han d’evolucionar paral-lelament en la
mateixa direccid, no sequencialment.

El procés de disseny d’un sistema interactiu es pot veure en cinc passos:

¢ Recollida d’'informacié que inclou els objectius, els requeriments del mercat,
requeriments técnics, tecnologies disponibles, productes de la competéncia,
estandards de la industria, disposicions legals i limitacions del sistema. En
aguest punt s’han de esbrinar quines son les tasques que haura de fer
l'usuari.

e Disseny del sistema que incloura les especificacions del model conceptual
mitjancant el qual I'usuari veura i entendra el sistema, I'utilitzara , consultara
la documentacio i veura els metodes per a tractar les condicions d’error.

e Implementacié, disseny i construccid a l'inici d’'un prototip i després del
sistema.

e Testing i avaluaci6 del sistema.

e Lliurament del sistema i avaluacio de les reaccions de I'usuari i del mercat.
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3.1.2 Principis grafics

Aquests sis principis grafics es defineixen perqué les interficies actuals en la
web son grafiques:

1. Principi d’agrupament

Diu que I'espai visible s’ha de dividir en blocs separats de controls similars i
amb un titol per a cada bloc. Controls similars estaran visualment junts i sota el
mateix mend que tindra un nom. Les finestres organitzen I'espai i ajunten la
informacio relacionada, dins les finestres els camps relacionats s’ajunten en

grups.

Aquest principi ajuda l'usuari a trobar la informacié que necessita i també
I'ajuda a fer-se un model conceptual del funcionament del programa.

2. Principi de visibilitat i utilitat

Els controls que s'utilitzen més freqientment hauran de ser visibles i de facil
accés. Consequentment es dissenyara per a amagar o comprimir els que sén
menys utilitzats.

3. Principi de la consisténcia intel-ligent

Les funcions similars han de tenir una distribucido de la informacié similar.
Llavors un cop l'usuari aprengui on pot trobar la informacié en una situacio
determinada, esperara que en situacions similars la trobi de manera similar. En
una interficie GUI el dissenyador haura fer un model de pantalla i adaptar-la a
les diferents situacions que es pugui trobar en I'aplicacio.

L’'usuari espera trobar-se la disposicidé de la informaci6 amb la mateixa
estructura dintre d'un lloc web.

4. Principi d’economia del disseny

S’ha d'ometre qualsevol element que no aporti cap informacio. Els
dissenyadors tendeixen a carregar les interficies amb elements de disseny
innecessaris com pot ser color, tipografia, filets que no fan més que distreure
l'usuari per trobar allo que realment busca.

5. Principi del color com a suplement

El color s’ha d'utilitzar per a emfatitzar la informacié, pero no s’ha d’emprar per
a comunicar informacio.
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Una bona politica és no utilitzar colors massa saturats i limitar-se als tons del

mateix color per a la interficie, reservar-los per a elements que hagin de cridar
especial atencio.

6. Principi de reduccié del desordre

Si només els controls utilitzats més freqientment son visibles, agrupats en
grups amb sentit amb un Us minimalista del color i sense elements superflus,
llavors es tindra una interficie funcional en la qual el desordre i I'arbitrarietat
seran minimes.

3.2 Presentacio del lloc web

Si el contingut del lloc web és important, no ho és menys la forma de
comunicar-lo a l'usuari. Si no som capacos de transmetre la informacioé és com
si no disposéssim d’ella, pero també la manera de comunicar-la té la seva
rellevancia.

En la web l'usuari vol que se li comuniqui el maxim d’'informacié en el minim
espai i temps i a més d’una manera agradable.

3.2.1 Disseny de la interficie

Els aspectes que cal tenir en compte en dissenyar una interficie son
I'orientacio, I'accessibilitat i la navegacio.

L’orientacio

Ha d’haver una retroalimentacio cap a l'usuari de part de les seves accions. En
un lloc web la majoria de les accions consisteixen a seguir vincles i el resultat
és la visualitzaci6 de pagines, l'usuari ha de tenir informacié en tot moment
sobre on es troba i I'organitzacié de les dades.

Les icones prou clares, la identitat grafica, les jerarquies d’informacio, les
barres de navegacio i els mapes de la web ajudaran l'usuari a saber en tot
moment on es troba.

Quan un usuari es troba en una pagina interna no s’ha de pressuposar que ha
arribat partint de la pagina d’inici i ha recorregut les pagines previes que porten
a aquella pagina. A molts llocs web s’arriba mitjangant vincles d’altres llocs i si
no s’informa l'usuari on es troba segurament es desorientara.

Es molt important no deixar cap pagina sense una sortida en forma de vincle
cap a altra.
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L’accessibilitat

Dintre d’aquest apartat destaquen les seglents caracteristiques: l'accés
directe, la velocitat d’'acceés, la simplicitat i consistencia i el disseny per a
discapacitats.

a) Accés directe
L'objectiu és fer arribar l'usuari fins la informacié que busca en el menor
temps possible i amb el minim de passes. Aixd s’aconsegueix balancejant
la informacio i evitant que I'estructura de la informacio sigui massa ampla o
massa profunda.

Hi ha estudis que demostren que els usuaris prefereixen menus de 5 a 7
entrades i en els casos en que no es pot balancejar la informacié es
recomanen fins a 10 entrades en lloc de menuds molt petits i molt
jerarquitzats.

b) Velocitat d'accés
S’ha de tenir en compte el temps de transferéncia d’informacio de la nostra
web, Els usuaris necessiten temps de resposta de menys d’un segon per a
anar d'una pagina a una altra si tenen que desplacar-se per un espai
d’informacio.

Actualment, I'objectiu minim dels temps de resposta és el d’oferir pagines
als usuaris en menys de deu segons, donat que aquest és el limit de la
capacitat de la gent per a prestar atencié mentre s’esperen.

Imatges o animacions massa grans poden fer que el temps de descarrega
de la pagina excedeixi el llindar de desesperacio i faci que l'usuari perdi
I'interes en la nostra web.

c) Simplicitat i consistencia
El disseny de les pagines s’ha de basar en uns patrons basics visuals
determinats, uns recursos grafics, unes convencions editorials i unes
jerarquies, que han de ser comunes en totes les pagines i faciiment
recognoscibles.

L'objectiu és ser consistent i predictible perque l'usuari es trobi comode
navegant i se senti que trobara alld que busca.

d) Disseny per a discapacitats
No tots els usuaris que visiten una web poden gaudir dels grafics, per a
motius diversos que van des de ser discapacitat fins a tenir desactivats els
grafics en el navegador.

Pensant en aquest grup d’'usuaris s’han de donar noms alternatius en forma
de cadena text i que descriguin la imatge. Si s'utilitzen menus basats en
grafics, també és convenient donar-los nom en format text o afegir una
barra de navegacio també en format text.
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Aquestes millores permetran a usuaris cecs poder accedir a la descripcio
de totes les imatges de la web amb navegadors especials.

La navegacio

L’estructura de menus, botons i enllagcos donaran a l'usuari les eines per a
arribar a la informacié que necessita. L'objectiu és aconseguir una navegacio
intuitiva i clara on l'usuari amb el primer cop d'ull sapiga on ha d'anar. Els
menus no han de ser massa amples o0 massa profunds.

Altres caracteristiques importants quant a la navegacio sén:
a) Possibilitat d’'anar endarrere

Es tracta d’oferir la possibilitat d’anar a la pagina jerarquicament anterior a
la que s’esta, no a l'anterior visitada.

b) Possibilitat d’anar a la pagina anterior i a la pagina posterior
El canvi a la pagina anterior o posterior és un canvi sequencial, no
jerarquic, sobre les pagines ja visitades. El navegador I'ofereix entre les
seves opcions, sempre s’ha d'evitar que aquesta opcid no es pugui
efectuar, per exemple obrint finestres noves. Es molt molest que l'usuari
intenti anar a la pagina anteriorment visitada i no pugui.

c) Taula de continguts i botons
L'usuari ha de tenir un model conceptual de la distribucio de la informacio
en la nostre web, aix0 s’aconsegueix mitjancant botons de navegacio,
vincles amb pagines locals i taules de contingut.

Els vincles amb pagines locals son imprescindibles si volem que un usuari
gue no ha accedit al lloc mitjan¢ant la pagina d’inici (per un vincle d’'una
altra web) es pugui quedar navegant pel nostre lloc web.

d) Barra de navegacio
Una barra de navegacid és imprescindible com un centre de control de
navegacio ja que informa d’on venim i a on som.

S’han d’evitar les barres de navegacio amb elements de disseny grafic,
massa grans o prominents. La barra de navegacié no és un fi siné un mitja
per a arribar a trobar la informacio.

Per facilitar la navegacio en el lloc s’han d’afegir als botons endavant i
enrere del navegador els de pagina previa i seguent en la barra de
navegacié i també informacio de la jerarquia fins a la pagina on ens trobem.

e) Navegacio rapida
S’ha d'oferir opcions de navegacid tant a [l'usuari novell com a
I'experimentat per no descartar possibles usuaris. Per als usuaris novells la
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barra de navegacio, la taula de continguts i el mapa web |i seran
imprescindibles.

Per a l'usuari que coneix el lloc web i t¢ un model mental de la seva
estructura es necessitara una forma rapida de navegacio, per arribar a la
informacio en el minim temps possible. Amb aquest tipus d’'usuaris es pot
utilitzar menus llargs o llistes d’enllacos que portin a I'usuari directament
alld on vol anar, encara que es superi el nombre maxim dentrades
recomanades (set meés dos).

3.2.2 Disseny de la pagina

L’organitzacié espacial dels diversos elements grafics d’'una pagina web creara
la primera imatge que l'usuari té de la nostra web, li dirigira l'atencio, li
prioritzara la informacio i fara que la interaccié amb la web sigui més eficient.

El disseny de la web estara condicionat per les limitacions del mitja i les
limitacions del temps de descarrega, pero s’han d’aprofitar les avantatges que
altres mitjans no ofereixen, com la possibilitat d’estructurar la informacié
utilitzant vincles.

En quant al disseny grafic del lloc web s’ha de tenir en compte la jerarquia
visual, la direccio de lectura, les distraccions visuals i la consisténcia.

Jerarquia visual
La gestio de la informacio visual utilitzant els elements grafics de format,
tipografia i imatge té com objectiu conduir la vista de I'usuari per la nostra web.

Amb aquesta conduccié s’emfatitzaran els elements més rellevants i
s’organitzara el contingut d’'una manera logica.

L’'usuari fulleja les pagines, en la primera escanejada es fixa en els blocs, en la
segona en els paragrafs i en la tercera en les linies, cadascuna de les
passades s’efectuara si I'anterior ha satisfet I'usuari.

En cada bloc d’informacié de la pagina es poden distingir les seglients arees
ben definies : titol, barra de menu, barra de navegacio, cos del text, etc.

Una pagina amb un excés dinformacié visual, massa compartimentada
distraura I'atencié de l'usuari i dificultara la creacidé d’'un model mental de la
seva estructura.

Direccio de lectura
Les llenglies occidentals es llegeixen d’esquerra a dreta i de dalt a baix, i aixo
es té en compte a I'hora de dissenyar la pagina.
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La part superior de la pagina és sempre la més dominant, i moltes vegades
I'Gnica part que veura l'usuari.

Es important la distribucioé d’espais i continguts d’acord amb l'ordre de lectura
de l'usuari fent un emfasi a la part visible que hi ha quan s’esta descarregant la
pagina.

La pagina ha de tenir la maxima informacio, i ha de trigar el minim temps en
descarregar-se.

Es convenient dissenyar les pagines que no excedeixin de l'area de
visualitzacio del navegador web i concentrar tota la informacio en aquesta area.
S’ha de tenir en compte que generalment si a 'usuari no li agrada el que veu no
moura les barres de desplacament per a buscar meés informacio.

Distraccions visuals

S’han d'evitar els elements indtils que puguin produir distraccié a Il'usuari,
aguests poden ser linies horitzontals, colors, grandaries de text, icones,
vinyetes, imatges, animacions i tot tipus de marcadors visuals.

La utilitzacié d’aquests recursos és per destacar o emfatitzar una determinada
informacio i la utilitzacié exagerada i inconsistent d’aquests recursos portara a
la web a patir la sindrome coneguda com a “mitjons de pallasso” (pagines en
que tot destaca és igual a pagines en que res destaca).

Consistéencia

La distribucié de I'espai en la pagina, els mendus, els titols, els logotips, els
colors, la tipografia i els grafics s’hauran de respectar en totes les pagines per a
donar una sensaci6 d'unificacié i d'unitat de la web.

Aquesta consisténcia provocara que l'usuari tingui més facilitat per a navegar i
una sensacié de domini del lloc, no que el lloc li domina a ell, aixi 'usuari
s’'adaptara rapidament i preveura la ubicacié de la informacié i dels controls de
navegacio.

3.3 El contingut del lloc

L'usuari visita el lloc web pel seu contingut, aixi que s’ha d'actualitzar la
informacio que es posa i posar aquella informacié que interessa als usuaris que
volem atreure cap al lloc.

El contingut no és pot expressar de la mateixa forma que si fos sobre el paper,
I'usuari normalment no llegeix sin6é que fulleja (llegir en una pantalla és un 25%
més lent que fer-ho sobre paper). La majoria d'usuaris quan busquen
informacio en una web nomeés llegeixen els enllagos que troben. Els paragrafs
curts i concisos tindran més possibilitats de ser llegits que els llargs i retorics.
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Els usuaris quan busquen un contingut determinat en alguna web el que fan és
llegir el principi del paragraf, els enllacos que hi ha dins i, si no els interessa,
passen al paragraf segiient, a la pagina segient o a una altra web, normalment
només veuen la part visible de la pantalla sense fer servir les barres de
desplacaments.

La conducta a I'hora de llegir condicionara la manera en que s’ha d’escriure,
s'utilitzara el model d’escriptura en piramide invertida, que consisteix a
comencar cada text per la seva conclusio. Aixi nomeés llegint el principi del text
l'usuari podra saber si I'interessa.

Regles importants a tenir en compte en I'elaboracié dels continguts per a un

lloc web:

e Emprar un llenguatge planer: L'usuari ha d’entendre el que llegeix en un
cop d'ull, si el llenguatge és complicat no s’entendra en una passada, llavors
es fracassa en la comunicacio.

e Escriure de manera concisa: Aproximadament la meitat del que fariem
sobre paper.

e Permetre I'escaneig visual: S’han d’evitar els paragrafs de text llargs. El
text ha d’estar estructurat en capcaleres, subcapcaleres i llistes numerades.

e Utilitzar I'hipertext: S’ha d'utilitzar enllacos per donar detalls de la
informacié en comptes de mostrar-la de cop, aixi 'usuari només la veura si
I'interessa.

3.4 L’estructura cognitiva del lloc

Es imprescindible organitzar els grans volums d'informacié en grups de facil
reconeixement, al cervell huma li costa molt recordar més de 7 o 9 unitats
d’informacio diferents.

Per a facilitar la comunicaci6 amb [l'usuari, s’hauran d’establir grups
d’'informacié relacionada, una jerarquia entre ells i un bon balan¢ de la
informacio.

L'objectiu dels diferents esquemes d’estructuracio de la informacié és reduir al
minim el nombre d’unitats d’informacioé que l'usuari ha de tenir en la memoria
de curt termini mitjancant una bona combinacié de disseny grafic i de jerarquia
d’informacio.

Formes d’organitzar de la informacio

Sequencial
La informacio s’organitza en forma de sequiéncia, es presenta de manera lineal.
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Malla

La informacié s’organitza en forma de malla, una malla és com una taula
bidimensional on es correlacionen dos valors que comparteixen una estructura
comuna. Aquesta estructuracié de la informacié és apropiada per a audiéncies
experimentades amb un cert coneixement del tema i de la seva organitzacio.

Jerarquica
Es tracta de fer I'organitzacio de la informacié amb una jerarquia d’importancia

segons el criteri que interessi.

Xarxa

Es també anomenada estructura web, es un tipus d’estructura que emula el
pensament associatiu de l'usuari. Aquest disseny preveu tots els possibles
camins que l'usuari pot seguir en accedir a la informacioé que conté el lloc web
(enllacos que hi ha des d’'una pagina a altres, ja siguin del mateix lloc o d’una
altra web).

Aquest model té un problema associat, la manca de jerarquia, que el fa poc
recomanable per usuaris que no coneixen gaire el lloc web o que no tenen cap
coneixement del tema que tracta la informacio.

3.5 Necessitats especifigues per a usuaris amb
discapacitats

A part del compliment de la llei i de la decéncia, existeixen altres raons de tipus
empresarial per fer que els dissenys web siguin accessibles als usuaris amb
discapacitats. Aquest tipus d’usuari, amb frequencia, es torna un client molt
fidel quan comprova que s’ofereix un bon servei i S'adapta a les seves
necessitats.

Usuaris amb discapacitats visuals

La majoria de llocs web s6n molt visuals, i les combinacions de color de fons
amb el color del text no sempre és la ideal, s’haura de tenir en compte les
combinacions de colors que afecten a usuaris daltonics. Per millorar
I'accessibilitat s’ha d’assegurar que hi ha un alt contrast entre els colors de la
font i de fons, i s’han d’evitar els patrons de fons que interfereixin amb la lectura
(dibuixos o grafics).

Les pagines amb text llargues sén problematiques perque es molt més dificil
per un usuari cec o amb deficiéncies visuals (mitjancant el seu navegador
especial) fullejar les parts interessants que per un usuari sense problemes de
visio.

Per facilitar el fullejat es recomana realgar I'estructura de la pagina amb un
marcat HTML correcte: utilitzar <H1> com encapcalat de més alt nivell, <H2>
com parts principals de la informacié de <H1>, i <H3> i els nivells inferiors per
aconseguir divisions més fines de la informacio. Aixi l'usuari invident podra
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obtenir una panoramica de l'estructura de la pagina si el seu navegador llegeix
en veu alta <H1> i <H2>, i podra saltar-se la seccié que no tingui interés per ell.

Per als usuaris que puguin veure, pero poc, és recomanable no codificar la
informacid amb mides de font absolutes, s’han d'utilitzar les relatives, aixi
I'usuari podra triar si vol veure el text amb lletra més gran o més reduida.

La utilitzacié dels atributs ALT és una opcié per a descriure les imatges d’'una
pagina per a la gent que no les pugui veure. Els usuaris que no puguin veure la
imatge (perque siguin invidents o perquée tinguin desactivada la carrega
d’'imatges en el navegador) escoltaran o veuran un text alternatiu.

Les imatges sense informacié han de tenir una cadena ALT buida, en comptes
d’incorporar cap text ALT, aixi el software de lectura en pantalla pot saltar-se la
imatge.

Els text ALT han de ser breus i anar al gra, no haurien de superar les 10
paraules.

Usuaris amb discapacitats auditives

La web sempre ha sigut un mitja molt visual, sén rares les situacions en que el
SO és necessari per a la comprensio. La usabilitat d'un lloc gairebé sempre és
la mateixa que quan s’apaga el so, perdo amb la tendéncia actual a més
multimédia pot no ser el cas.

En els clips d’audio parlats haurien d’haver transcripcions i en els videos
versions subtitulades.

Usuaris amb discapacitats en la parla

En I'actualitat no hi ha cap problema d’usabilitat per aquest tipus d’'usuari, pero
en un futur pot haver problemes si s’estandarditzen les interficies controlades
amb la parla.

Tot els sistemes de parla que es recolzin en la veu han d’oferir als usuaris que
no parlin la possibilitat de participar en una conversa mitjancant un text escrit.

Usuaris amb discapacitats motrius

Molts usuaris tenen problemes amb els moviments del ratoli, i amb les
pulsacions de les tecles en el teclat (sobretot i han de prémer varies
simultaniament ).

No s’han de dissenyar mapes d'imatges que requereixin una col-locacié del
ratoli extremadament precisa. Els mapes de les imatges del costat del client
funcionen inclos per als usuaris que no puguin usar en absolut el ratoli, el
navegador es pot moure amb vincles sota el control del teclat.
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Usuaris amb discapacitats cognitives
Hi ha usuaris amb molts nivells d’intel-ligéncia, perd el contingut ha de ser
comprensible a nivell de lectura per a un usuari amb intel-ligencia mitjana.

La majoria d’interficies obliguen 'usuari a escriure paraules clau com a termes
de cerca. Els usuaris amb pocs coneixements d’ortografia (i els que no dominin
idiomes) normalment no podran trobar el que busquen ja que requereix escriure
perfectament. Per aquest motiu cal incorporar un revisor ortografic i oferir
I'opcié de triar en una llista de possibles formes ortografiques correctes per a
gue es repeteixi la cerca.

4. Avaluacio d’'usabilitat

L’avaluacié d'usabilitat és el procés de recollida d’'informacié sobre la usabilitat
d’un sistema en termes de tasques, usuaris i entorn per a millorar-lo en el seu
desenvolupament o per a valorar-lo un cop implementat.

Servira per saber com de prop estan els desenvolupadors de satisfer els
requeriments dels usuaris, cada fase del disseny requerira una avaluacio
d’'usabilitat, la usabilitat s’ha de tenir en compte des del principi del disseny i no
nomeés al final.

Com més es vagi avancant en el desenvolupament, I'avaluacié s’anira tornant
més extensiva i més formal.

4.1 Tipus d’avaluacio

Existeixen diferents metodes d’avaluacié de llocs web que es caracteritzen per
la rigurositat, els coneixements necessaris fer a dur-los a terme i els costos que
impliquen.

L’avaluacio heuristica per experts i el test d’usuaris sén les considerades més
eficients, practiques i assequibles (Nielsen i Mack, 1994). Aixi la combinacio de
I'avaluacié heuristica amb el test d’usuaris proporcionen un resultat optim, sén
tecniqgues complementaries.

Les diferents avaluacions son:

1. Avaluacié heuristica per experts: Experts en els principis heuristics de la
usabilitat avaluen el lloc i elaboren un informe seguint aquests principis. Es
el métode que obté la millor relacio resultat/preu.

2. Test d'usuaris: Es fa una observacio i registre del comportament dels

usuaris en tasques previament assignades i s’extrau la informacié sobre la
usabilitat del lloc web.
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3. Avaluacié mitjancant la simulacié cognitiva (cognitive walkthrough).
Consisteix a simular pas per pas tots els processos d’Us d’'un lloc web per
un usuari. Una variant és la utilitzaci6 d'un equip multidisciplinar
(programadors, professionals i usuaris) que analitzen els elements del lloc.

4. Avaluacié de la usabilitat intercultural: Avalua I'adequacié dels simbols,
continguts i estructures de la informacio en el context cultural de I'usuari.

5. Avaluacié de I'accessibilitat: comprova que el lloc web estigui adequat per a
I'accés de persones discapacitades.

Els metodes d’avaluacio que apliquen estudis de mercat i estudis automatitzats
sén poc adequats per avaluar la usabilitat.

4.1.1 Avaluacio heuristica

L’'avaluacio heuristica s’efectua per un expert en usabilitat que analitza el lloc i
I'avalua a partir d'una llista de pautes o criteris d’usabilitat.

Aquesta avaluacio és util durant el desenvolupament del projecte (en aquest
cas la web) o per a un possible reajust del lloc perqué es poden identificar una
gran quantitat de problemes d'utilitat i corregir-los.

Una avaluaci6 heuristica es pot efectuar en qualsevol cicle del
desenvolupament del lloc pero també es pot aplicar a posteriori, quan el lloc
esta en funcionament, no cal dir que si s’'aplica durant el procés de disseny
S’estalvien costos.

L’avaluador comprova la usabilitat utilitzant el lloc web de la mateixa manera
que ho faria qualsevol usuari i anota per cada pauta heuristica si la compleix o
no, pot afegir comentaris i el grau de severitat d’incompliment.

Aquesta avaluacié detecta aproximadament el 42% dels problemes greus del
disseny i el 32% dels problemes menors, depenen del nombre d’avaluadors
gue la facin, a major nombre d’avaluadors el nombre de problemes trobats
també sera meés gran.

Un avaluador pot trobar entre el 19% i el 51% dels problemes, amb una mitjana
del 34%. Posteriorment es recomana fer un test d’'usuaris per complementar
I'avaluacio.

Si el lloc web esta totalment elaborat, abans de fer un test d'usuari és
aconsellable que es faci una avaluacio heuristica i després les proves d’usuari
(test). Un test d’'usuari previ nomeés serviria per detectar problemes d’usabilitat
gue una avaluacié heuristica hagués detectat facilment amb un cost menor.

Si s’efectua la prova d'usuari abans de l'avaluacio heuristica molts usuaris
poden quedar bloquejats sense possibilitat de continuar el test i quedaran
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sense avaluar molts elements (no es pot ajudar l'usuari durant el test perque no

tindria validesa). Si préeviament s’han detectat aguests problemes es poden
corregir perqué no els trobi I'usuari objecte d’observacio.

Els avaluadors

Estd comprovat que diferents avaluadors poden trobar distints problemes en
I'avaluacié del lloc web tot i que es basen en els mateixos principis heuristics,
per aquest motiu és millor utilitzar més d’un avaluador.

Els estudis del professor J. Nielsen demostren que un nombre de entre 31 5
avaluadors és suficient per a aquest tipus d’avaluacio, aquest nombre pot
incrementar-se en el cas de que la usabilitat sigui un punt clau per al I'exit del
lloc web.

Avantatges

Algunes de les avantatges de I'avaluacié heuristica soén:

e Baix cost, és la principal avantatge, es recomana un minim de tres
avaluadors per realitzar una avaluacio per criteris (heuristics). Els costos
sén menors que en qualsevol altre meétode d’avaluacié perque és
directament proporcional al cost que té un [lavaluador, quant més
avaluadors major cost.

e A diferencia amb altres tecniqgues d’avaluaci6 on ['observador ha
d’interpretar les accions de l'usuari, aquesta valoraci® no necessita cap
interpretacié externa, sinG que la Unica valoraci6 és la objectiva de
I'avaluador.

e Aquest tipus d’'avaluacio permet influéncies externes, rebre ajuda quant es
tenen problemes. En una avaluacio per test d’'usuari aquest no es pot ajudar
ni donar més informacio que la que es necessita perque el comportament
sigui espontani.

Requisits d’avaluaci6

La gravetat dels problemes d’usabilitat s’ha de mesurar atenent a:

e La persistencia del problema (si es presenta cada cop que s'usa el lloc
web o0 només el primer cop).

e La freqlencia amb qué ocorre (si és molt o poc frequent).

e L'impacte del problema sobre I'usuari (si és facil superar-lo).
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Els avaluadors utilitzen una llista de criteris, pero amb la possibilitat d’afegir-hi
nous criteris a cada categoria.

J. Nielsen descriu en la seva web un llistat de principis heuristics per a
'avaluacié d’'una pagina web que estan extrets d’'un analisi factorial de 249
problemes d’usabilitat. S6n un criteris molt generals i per tant engloben gairebé
tots els tipus de problemes d’usabilitat que es poden trobar.

En la practica els experts disposen d’un llistat de subheuristics més detallats i
gue utilitzen en les seves avaluacions, aquesta llista es oberta en quant a
I'optimitzacio.

La jerarquitzacié de la gravetat dels problemes del lloc facilitara I'aplicacio
posterior de politiques de redisseny efectives.

Procediment d’avaluaci6

e |’avaluador inspecciona el lloc web per separat, després es podran
comunicar en ells per intercanviar-se informacié.

e Les sessions d’avaluacio acostumen a durar entre una i dues hores per lloc
web.

e L’analisi de cada problema s’efectuara per separat i no en conjunt.

e L’avaluador fara un informe per escrit en el que a més de fer una llista de
problemes d’usabilitat haura d’explicar el problema d’acord amb els principis
d’'usabilitat.

Es recomana que l'avaluador navegui pel lloc web almenys un parell de
vegades per a familiaritzar-se amb la seva estructura abans de comencar amb
I'avaluacio propiament dita.

4.1.2 Avaluacié amb test d’usuari

Es leina de desenvolupament més important d’'un lloc web perqué es
descobreixen els problemes i possibles millores amb I'Us real que fara I'usuari,
per aixo és un metode d’avaluacio clau.

La metodologia denominada "enginyeria d’usabilitat simplificada” que es
defensada pel Dr. Jacob Nielsen assegura que amb sis usuaris es possible
descobrir els principals problemes d’usabilitat, el 85-90% dels problemes, un
nombre significatiu amb un estalvi important de temps i diners.
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Recomanacions per treure un millor rendiment

Gravar el comportament de l'usuari (amb autoritzacio previa); es poden
utilitzar diferents metodes de gravacié (software, eyetracking, video,
etc.), dels apunts del d’'observador o mitjancant un qiestionari a l'usuari.

Abans de fer el test d'usuari sotmetre el lloc a una avaluacié heuristica
per experts i que hagi sigut redissenyat adequadament de cara a la
correccio de les errades trobades. Si no es fa aixi, el test d’'usuari nomeés
traura errors que amb una simple avaluacié heuristica haurien sigut
detectats de manera més rapida i barata. Si el lloc web no ha passat
I'avaluacié heuristica i conté molts errors llavors el test d’'usuari queda
gairebé sense efectivitat. En molts casos l'usuari pot quedar bloguejat
durant el procés i no poder finalitzar-lo.

Les variables a mesurar depenen de les pagines, tasques 0 processos que
s’avaluin algunes poden ser:

Temps de la tasca: Es el temps (en segons) emprat en fer la feina
encomanada.

Temps utilitzat en recordar I'estructura de la pagina: Es el temps que
triga l'usuari en dibuixar una aproximacio de l'estructura de la pagina en
un paper.

Memoria: Es pot dividir en dos mesures, una de reconeixement i altra de
record (el reconeixent es mesura amb un questionari d’alternatives sobre
la informaci6é que hi ha al lloc, el record es mesura amb una pregunta
oberta que demana I'enumeracié de certes caracteristiques).

Errors en la tasca: Es el percentatge de respostes erronies sobre el
nombre de respostes

Satisfaccié amb el lloc web: Es fa un giiestionari sobre paper en el que
'usuari respon a varies preguntes sobre el funcionament de la pagina i
valora certs atributs en relaci6 amb la pagina. La satisfaccié es pot
composar de quatre indexs: facilitat d’'us, qualitat, grat i reaccions
emocionals en l'usuari. Es valora sobre una escala de zero a deu.

Procediment

L’'usuari rep instruccions sobre la tasca a efectuar i es deixa en el primer pas
del procés que es valora.
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4.2 Criteris estandards d’'usabilitat

Els criteris generals (heuristics) engloben gairebé totes les situacions que
poden provocar un problema d’usabilitat i estan basats en els principis de B.
Tognazinni _First Principles i de J. Nielsen Ten Usability Heuristics :

El disseny de llocs web han de seguir els seglients principis:

1.

Eficiéncia: El lloc web s’ha de centrar en la productivitat de I'usuari, no en
la del lloc web. Es pretén que l'usuari arribi al seu objectiu amb facilitat, no
significa amb el menor nombre de passos sind que aquests siguin rapids de
fer.

Consistencia: L'aplicacié ha de ser consistent amb les expectatives que té
'usuari, es a dir a d’estar en consonancia amb I'aprenentatge que necessita
l'usuari.

Autonomia: L'usuari ha de sentir que té el control del lloc web, aquest
sentiment es dona quan coneix la seva situacio dins I'entorn en el que es
troba.

Anticipacié: El lloc web ha d’anticipar-se a les necessitats de I'usuari.
Reversibilitat: Un lloc web ha de permetre desfer les accions efectuades.

Els colors han d’utilitzar-se amb prudéncia per no dificultar I'accés als
usuaris amb problemes de distincid dels colors (aproximadament un 15%
del total).

Reduccio del temps de latencia: Fa possible optimitzar el temps d’espera
de l'usuari permeten fer altres tasques mentre es completa la previa i
s’informa a l'usuari del temps restant per acabar la tasca.

Acompliment de la llei de Fitts: indica que el temps per arribar a un objectiu
per a la interaccid amb el ratoli és directament proporcional a la distancia
fisica de I'objectiu i inversament proporcional a la mida de I'objectiu.

Llegibilitat: el color dels textos ha de tenir contrast amb el fons i la mida de
la font ha de ser suficientment gran.

10.Aprenentatge: Els lloc web han de tenir el minim procés d’aprenentatge i

han de poder utilitzar-se durant el primer moment

11.Utilitzar adequadament les metafores facilita I'aprenentatge d’un lloc web

i el dificulta si no es fa un Us correcte.

43



Enginyeria Técnica en Informatica de Sistemes
Treball fi de carrera Juan Fco. Morante Barragan

12.S’han d’evitar elements invisibles de navegacio que l'usuari hagi d’intuir,
menus desplegables, indicacions ocultes, etc.

13.Un lloc web ha de ser consistent en tots els passos del procés. La
consisténcia en el disseny de totes les pagines facilita I'is del lloc.

14.El lloc web ha de proveir d’'un feedback als usuaris per a que aquests
coneguin el que succeeix en tots els passos del procés.

15.S’ha de protegir la feina de I'usuari, s’ha d’assegurar que l'usuari no perd
la seva feina com a consequéncia d’un error.

16.Seguiment de les accions de l'usuari: Si es permet 'emmagatzemat de
comportaments frequents, es podran fer tasques repetitives més rapid.

17.Els usuaris han de ser capacgos d’arribar als seus objectius amb el minim
esforg i uns resultats optims.

18.Un lloc web no ha de tractar a l'usuari de manera hostil. Quan l'usuari
comet un error el sistema ha de solucionar el problema, o suggerir possibles
solucions, perdo no ha d’emetre respostes que merament informin del error
culpant l'usuari.

19.En cap moment el lloc web ha de tenir resultats inesperats o caure. (per
exemple no ha de tenir vincles trencats).

20.L’usuari no ha de tenir una sobrecarrega d’informaci6é: Quan un usuari
visita el lloc per primer cop i no sap per on comencar a llegir existeix una
sobrecarrega d’informacio.

4.2.1 Subheuristics generals d’'usabilitat

Els criteris subheuristics es basen en els principis heuristics i sbn meés concrets
que aquests i S’apliqguen en [l'analisi perqué defineixen situacions més
especifiques que els heuristics. Se’ls assigna un nivell d'importancia a cadascu,
en una escala que va de I'l al 3, es considera el N1 com poc important i el N3
com molt important.

Aquests subheuristics s’agrupen en:

e Criteris de presentacio6 i de disseny de continguts (55 criteris)
e Criteris de navegacio i la visibilitat de I'estat del sistema (49 criteris)
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4.2.1.1 Criteris de presentacio i de disseny de continguts

Son els cinquanta cinc seguents:

1.

La pagina d’inici i les interiors comparteixen el mateix estil, facilita
I'aprenentatge de I'usuari i genera confianca.(N3)

Veient la pagina d’inici es dedueix a que es dedica aquest lloc, €s important
que l'usuari sapiga en quin tipus de lloc es troba.(N3)

Veient la pagina d'inici es dedueix de quina empresa es tracta, €s
fonamental 'usuari sapiga amb qui esta tractant.(N3)

La pagina d’inici té el logotip i nom de I'empresa en una millor col-locacié
que les pagines interiors, normalment és la pagina d’entrada a la web, per
tant I'usuari obtindra aquesta informacio rapidament.(N1)

Les pagines interiors contenen el logotip de I'empresa, molt usuaris entren
al lloc per una pagina que no és la de l'inici, aquest requisit informa l'usuari
de quina empresa es el lloc visitat.(N2)

S’inclou el logotip en la part superior esquerra de la pagina, aixo és degut a
gue el nostre llenguatge es llegeix d’esquerra a dreta i de dalt a baix. Com a
consequencia d’aixo l'usuari és el primer que veura.(N3)

En la pagina d’inici no hi ha el boté de vincle “a I'inici” "perqué és un vincle
inatil, és molt molest fer clic a un vincle amb la mateixa pagina.(N2)

La pagina d’inici conté un resum de les noticies o promocions més
importants. A part d'informar al visitant, si aquest és la primera vegada que
la visita, I'ajudara a fer-se una idea de a que es dedica 'empresa.(N1)

Al titol de la pagina hi ha una breu abstraccié del seu contingut, amb una
ullada l'usuari sabra el contingut de la pagina.(N2)

10.Si el mecanisme d’accés principal és la cerca, conté un quadre de cerca en

la part superior de la pantalla, que és un lloc privilegiat quant a visibilitat i de
facil accés.(N1)

11.La pagina d’inici conté una opcié de cerca o un enlla¢ per fer una cerca,

perqué 'usuari pugui localitzar rapidament en el lloc el que busca.(N1)

12.El lloc no conté una pagina de benvinguda inutil, abans de la d’inici. Sén

una pérdua de temps, l'usuari se la treu de sobre rapidament perquée vol
veure quant abans millor el contingut que és el motiu de la visita.(N3)
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13.L’estructura de la pagina agrupa la informacio en blocs i facilita I'exploracio,
aguesta és la manera més facil de localitzar la informacié que es busca,
aguesta agrupacié ha de ser logica perque l'usuari trobi el que busca de
forma intuitiva.(N3)

14.Es repeteix el nom del lloc en totes les pagines interiors, per possibles
entrades al lloc per pagines que no siguin la d’inici (vincles exteriors).(N2)

15.En una pantalla de 800x600 (la més comu) no fa falta desplacament
horitzontal per veure tota la pagina, es una de les tasques més odioses i
incomoda de l'usuari.(N3)

16.La panoramica del lloc i la benvinguda general es reserven nomes a la
pagina d'inici, tot i que es pugui entrar al lloc per pagines diferents no és
poden repetir els contingut de les pagines.(N1)

17.No és obligatori entrar al lloc per la pagina d’inici, per poder fer vincles
directes des d’altres webs a les pagines interiors.(N1)

18.Es facilita l'aprenentatge amb simils grafics i que son utilitzats com
estandards en informatica i en planes web, per exemple una impressora per
imprimir, una porta per sortir, una lupa per buscar, una carro de la compra
per afegir i després pagar. S’ha d’anar en compte amb els simbols que en
altres cultures poden representar coses diferents, per exemple per indicar
menjar si s'utilitza una vaca en altra cultura és una divinitat; o el significat
del color groc d’'una bustia de correus que es té aqui en altres paisos és
diferent, com per exemple als EE.UU.(N2)

19.No s'utilitzen simils que convencionalment volen dir coses diferents, com
per exemple una lupa per voler dir que es fa una ampliacié de pantalla.(N3)

20.El disseny de les pagines és independent de la resolucié i s’adapta a
qualsevol tipus de pantalla, no tots els usuaris tenen el mateix format de
pantalla, i perque la plana sigui totalment visible, sense molestos
desplacaments, en totes les pantalles és millor fer referéncies relatives.(N3)

21.Els grafics s’adapten a la resolucié de la pantalla, per tenir una visibilitat
adient el grafic no pot tenir una dimensiéo relativa a les lletres
desproporcionada.(N1)

22.Les icones son visibles a partir de resolucions de 100 dpi, no tenen
distorsid, aixo vol dir que estan dissenyats per a diferents resolucions de
monitor (quant menor sigui la resoluci6 més petit sera el grafic i podria no
arribar a distingir-se, sobretot si té incrustat text).(N3)

23. El disseny funciona bé amb fonts grans i petites, modificable amb opcions

del navegador, perque I'usuari pot tenir problemes o preferéncies per llegir
text en lletra més gran o més petita.(N3)
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24.Existeixen formes senzilles de comparar els productes, és molt incomode i
de vegades impossible poder comparar la informacié que s’esta reben.(N1)

25.La part superior de les pagines tenen sentit tot i que no s’hagin descarregat
les imatges, de vegades la descarrega de les pagines és massa lenta i aixi
'usuari podra comencgar a veure el contingut i no tindra la sensacié de
pérdua de temps.(N1)

26. S'utilitzen atributs de text ALT en les imatges perqué l'usuari sapiga quée hi
ha a la foto, perque hi ha casos que es poden tenir desactivats els grafics o
per usuaris discapacitats que utilitzaran navegadors especials.(N2)

27.Nomeés son vincles d’hipertext els termes que tenen informacié important,
perqué l'usuari no llegeix fulleja el text, en localitzar aquesta informacio
important I'usuari té 'opcié d’ampliar-la.(N1)

28.S'utilitza I'hipertext en textos llargs, llegir en una pantalla d’ordinador és
bastant més lent que en paper en estar estructurada la informacié d’aguesta
manera a l'usuari se li dona la possibilitat d’ampliar la informacio, pero no
I'na de llegir obligatoriament per saber les idees principals del text. (N1)

29.S'utilitza una unica fulla d'estils per a tot el lloc, assegura la continuitat
visual en la navegacié. Els llocs web tindran la mateixa cohesio quan les
pagines del mateix tinguin la mateixa fulla d’estils.(N3)

30.No s'utilitzen més de dos fonts per al text, el lloc tindra un aspecte
d’unificacio, en quan al text.(N3)

31.Els missatges d’error estan el llenguatge clar i concis, no serveixen de res si
I'usuari no pot entendre que li diuen.(N3)

32.Els missatges d’error suggereixen solucions i ajuden a l'usuari a solucionar
el problema.(N3)

33.Hi ha ajuda sobre el funcionament de la pagina web i és facil accedir-hi
perqué no tots els usuaris poden tenir la mateixa experiéncia i també hom
pot tenir dubtes.(N2)

34.Si hi ha marcs, llavors no son visibles, perque trenquen el format unificat de
la web i condicionen la visibilitat de la informacié a moviments de barres
horitzontals i verticals.(N3)

35. S'utilitzen textos breus amb facultat de fullejat, 'usuari en la web no llegeix
fulleja perqué es molt molest llegir en la pantalla i més lent que en
paper.(N3)

36. S'utilitza la mida de lletra, el color o la negreta per a destacar la jerarquia de

la informacié en la pagina, aixi es fara arribar rapidament a l'usuari la
informacio clau de la pagina.(N1)
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37.S'utilitza I'encapcalat i la mida de la lletra per estructurar la informacié, que
destaca els punts claus de la mateixa.(N1)

38. Als textos s'utilitza el principi de la piramide (comenca el text amb una breu
conclusiod), 'usuari en comencar a llegir ja sabra quin és el contingut.(N2)

39. Els textos es composen de frases senzilles i facils d’entendre, per facilitar la
lectura en un mitja en el que es vol llegir com menys millor.(N3)

40. Els vincles més importants estan en la part visible de la pantalla sense
haver de desplacar-se, l'usuari els tindra controlats rapidament i sabra que
pot fer.(N3)

41. Cada pagina té el seu titol que s’especifica en I'encapcgalat de la mateixa,
'usuari sabra on es troba, també podria donar-se el cas d’entrada per una
pagina que no fos la d’inici i aix0 ajudaria a situar-se I'usuari.(N1)

42. Cada pagina diferent té un titol que ha de ser una abstraccié del contingut
de la mateixa, facilita situar-se en el lloc i informa del contingut de la
pagina.(N1)

43. Els titols de pagina no comencen per cap article, sin6 amb paraules clau,
normalment passen a formar part dels cercadors i una classificacié per
articles no seria bona, a part €s molest per I'usuari tenir que llegir-los.(N1)

44.S'utilitzen colors que tenen molt contrast entre el text i el fons, son els que
faciliten la lectura dels textos.(N3)

45. No hi ha grafics de fons que dificultin veure els caracters o reconeixer les
formes de les paraules, I'usuari ha de veure clar el contingut.(N3)

46. La mida de la font del text permet una lectura sense dificultat.(N3)

47. El text no té cap tipus de moviment que dificulta la lectura, el text en
moviment €s més dificil llegir-lo.(N2)

48. El text esta alineat a I'esquerra, en el nostre llenguatge és més facil llegir
els textos amb aquest tipus d'alineament en fer el canvi de linia
visualment.(N2)

49. S'utilitzen fonts sans-serif en textos amb caracters de menys de 10 punts, la
forma de les lletres per sota daquesta mida porta confusid en el
reconeixement visual de les paraules.(N3)

50.No hi ha textos escrits en majuscules perque s’ha demostrat en un estudi
gue sén un 10% mes lents de llegir.(N2)

51. La quantitat de grafics és reduida i les imatges també son reduides i en la

reduccié s’aplica la tecnica de “reduccio de importancia millorada”. Amb aixo
es reduiran els temps de descarrega i aportaran la mateixa informacio.(N2)
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52. Si hi ha detalls de les imatges, estan en pagines secundaries, l'usuari tindra
'opci6 d'ampliar la informacié, fa que el temps de descarrega es
redueixi.(N2)

53. Si hi ha animacions és pergue sén imprescindibles per comunicar quelcom
gue no es pot comunicar eliminant-les. Les animacions distreuen I'atencio
de l'usuari i normalment les confon amb anuncis.(N1)

54.Les animacions no tenen un bucle infinit, sin6 que s’executen només alguns
cops, per evitar la distraccio continua de l'usuari.(N1)

55.El lloc inclou un enlla¢ per coneixer qui hi ha darrere de I'empresa, amb
biografies i fotos personals, és una informacié que augmenta la credibilitat
de l'usuari en el lloc.(N2)

4.2.1.2 Criteris de navegacio i la visibilitat de I'estat del sistema
Son els quaranta nou seguents:

1. La pagina d'inici conté un directori de les principals arees de contingut de
navegacié del lloc, ajuda a fer-se una idea del que es pot trobar en el
lloc.(N3)

2. Des de qualsevol pagina l'usuari sap la seva ubicacio en el lloc, I'usuari no
s’ha de sentir perdut, ha de saber en tot moment on esta, aixi tindra una
sensacio de seguretat.(N3)

3. Las pagines interiors tenen un vincle coherent amb la pagina d’inici, sovint
I'usuari necessita tornar a aquesta pagina per tenir una panoramica del lloc
o fer servir alguna opcid d’ella.(N1)

4. Té utilitats especials que permeten anar fins I'element segient i previ d’'una
sequéncia d'objectes (diferent del boté enrere del navegador) per poder
rectificar accions efectuades dintre de la mateixa pagina.(N1)

5. El boté enrere del navegador sempre porta a la pagina anterior, és una
opcié de navegabilitat basica i freqiientment utilitzada.(N3)

6. No s’obren finestres noves que anul-len I'opcié del navegador “endavant,
enrere” perque dificulten la navegabilitat i tenen lI'inconvenient de que s’han
de maximitzar.(N3)

7. Els elements de control de navegacid es situen a la part superior de la

pantalla i estan visibles sense desplacar-se, 'usuari sabra amb una ullada a
on pot anar.(N3)
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8. Les accions que l'usuari fa amb més frequéncia es situen en la part superior
de la pantalla, aixi les trobara a la ullada i sense fer molestos
desplacament.(N3)

9. Els vincles sense visitar sén de color blau i estan subratllats, és un
estandard en la web.(N3)

10.Els vincles visitats son de color vermell o morat, és un estandard en la web
que ajuda a no tornar a visitar pagines ja vistes.(N3)

11.No hi ha cap vincle amb la frase “faci clic aqui” perque no aporta cap
informacio de que es trobara darrere el vincle, si ho fa amb una paraula clau
'usuari veura més rapidament el que busca.(N1)

12.El nom del vincle comenc¢a amb una paraula clau per aportar informacié del
contingut de la pagina de destinacio.(N3)

13.Els vincles inclouen un petit text, resum del tipus d’informacié disponible de
la pagina de destinaciod, ajuda a no trobar sorpreses.(N2)

14.Els vincles tenen un titol explicatiu d’'on condueixen, ajuda a no trobar
sorpreses sobre el contingut.(N2)

15. Al titol de vincle hi ha el nom del lloc a on condueix, si és diferent a I'actual,
'usuari sabra que s’adreca a un altre lloc.(N2)

16.Si el lloc de desti té restriccions, al titol de vincle hi ha informacié sobre
aguestes restriccions (registre d’usuari...).(N1)

17.Si el lloc exigeix registre d'usuari o pagaments per subscripcié, hi ha
pagines amb vincles gratuits per donar a coneixer a que es dedica el
lloc.(N2)

18.Si hi ha vincles publicitaris, estan dissenyats amb hipervincles i no tenen
animacions molestes (continues) que distreuen l'atencié de l'usuari quan
esta fent una altra tasca.(N1)

19.Desplegant els menus desplegables es permet veure totes les opcions
sense fer desplacaments, 'usuari vol saber si el que busca esta en el menu
o comparar I'opcié més adequada a allo que vol fer.(N3)

20.No es subratlla el text quan no és cap vincle perqué pot crear confusio, és
un estandard en la web.(N3)

21.No hi ha grafics per a la navegacio dificils de relacionar amb ella, l'usuari no
ha de resoldre cap jeroglific, se I'ha de facilitar la feina.(N3)

22.La interficie de navegacid mostra totes les alternatives de navegacio al

mateix temps per facilitar I'eleccié a l'usuari de I'opcié que més s’adapta a
les seves necessitats.(N3)
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23.L’area de navegaci6 no esta carregada amb colors ni il-lustracions
complicades per facilitar la lectura de la informaci6 clau.(N3)

24.Si el lloc té una estructura jerarquica existeix un esquema de suport a la
navegacié de “molles” (enumera tots els nivells superiors del lloc com una
banda en la part superior esquerra de la pantalla). Ajuda a l'usuari a fer-se
una idea de I'estructura del lloc i a sortir-ne en cas de que no vagi pel cami
adequat.(N2)

25.Es possible la navegacio pel lloc sense llegir manuals o informacié d’ajuda,
la navegabilitat ha de ser intuitiva i procurar que l'usuari no hagi de llegir
manuals.(N3)

26.Existeix un mapa del lloc (diagrama panoramic amb hipertext), aixi 'usuari
veu tot el que hi ha en la web d’'una ullada, I'estructura del lloc i sap si es
troba en el lloc el que busca.(N2)

27.Al mapa del lloc hi ha la indicacio de “voste es troba aqui”, facilita la
localitzacio dintre del lloc.(N1)

28.S'utilitza algun metode (agregacio, resum, filtrat o poda) per reduir el
desordre en la navegacio i facilita la navegacio.(N3)

29.Si hi ha subllocs, tenen opcions de navegacio globals (pagina d’inici i cerca
en el lloc) en la part local. L'usuari té la sensacié de que la cerca és global,
llavors si no ho és pot donar-se el cas que alguna cosa que busca no la
trobi.(N3)

30.Es pot accedir a la cerca des de qualsevol pagina, hi ha estudis que
demostren que l'usuari es decanta per la cerca quan vol trobar quelcom
especific.(N1)

31. L’opcio de cerca ho fa en tot el lloc i no només en una part. (N1)

32. La cerca avancada esta en una part secundaria respecte a la cerca per
evitar que l'usuari inexpert pugui embolicar-se. (N1)

33.La pagina de resultats de la cerca elimina les coincidéncies duplicades de la
mateixa pagina, evita la perdua de temps. (N1)

34.El quadre de cerca permet posar almenys 25 caracters, l'usuari nomeés
omple el que veu i si no veu espai per especificar el que busca no s’acotara
la cerca. (N1)

35.En les pagines resultants de la cerca es destaquen les coincidéncies amb

les paraules claus de la cerca, facilita la comparacié amb el que es busca.
(N1)
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36.Es poden localitzar objectes antics retirats de la pagina d’inici, que vegades
contenen informacié encara interessant. (N1)

37.A la URL no hi ha caracters especials i tots son mindscules perqué facilita la
seva escriptura i elimina possibilitats d’error. (N2)

38.Si la URL es compon de més d’'una paraula, estan unides per formar una
nova, és la forma més s’esta imposant. (N3)

39.La URL té almenys un alies per redireccionar I'entrada al port www, per
evitar molesties a l'usuari en cas de que s’equivoqui. (N1)

40.Si a la URL hi ha un 0 o una O hi ha un alies del mateix URL amb el
caracter erroni que senyali el correcte, corregeix automaticament un error
de l'usuari. (N1)

41.La URL és un nom curt (disminueix la possibilitat d’error) i facilment
recordable. (N3)

42.Es facilita la navegacié perqué no hi ha vincles trencats, és molt molest
trobar-se’ls i disminueixen la credibilitat del lloc que els té. (N3)

43.Els noms de direccions dels directoris i de la URL expliquen el significat de
I'estructura del lloc, molts usuaris es fan una idea sobre el contingut del lloc
a partir de la URL. (N1)

44.Els applets de contingut es mostren en el navegador, junt amb la pagina
web a que pertanyen, han de permetre les opcions del navegador endavant
enrere.(N3)

45.Els applets de funcionalitat es mostren en una nova finestra, sense cap
control de navegacio per evitar la confusié de les interaccions dels applets
amb les del navegador (podrien fer clic en I'opcid enrere per desfer una
accio quan aixo no seria possible).(N3)

46.Si I'applet es comunica lentament amb el servidor (més de 10 segons) es
mostra un indicador de procés perque l'usuari es faci una idea de quant pot
trigar. (N2)

47.Els applets tenen un boté de cancel-lacid per permetre a l'usuari la
interrupcié d’operacions lentes. (N1)

48.En els vincles de descarrega d’arxius s’indica la mida per poder preveure el
temps de descarrega. Hauria de ser obligatori en temps de descarrega més
grans de 10 segons que és el temps que l'usuari aguanta davant I'ordinador
sense comencar altra tasca. (N2)

49.Hi ha una baixa variabilitat en els temps de resposta que acostuma a ser

baix (< 10 segons, a partir de 10 segons l'usuari s’ocupa d’altres tasques
esperant que l'ordinador acabi), una baixa variabilitat augmenta la confianca
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i els temps de resposta lents es tradueixen en un nivell de confianga menor.
(N3)

4.2.2 Subheuristics especifics per una web dedicada a la banca per
internet

L’'usuari quan visita el lloc web d’'un banc online espera trobar una informacié
especifica, o sigui una oferta de productes i serveis, també la web ha de
generar a l'usuari credibilitat i I'na de fer sentir segur, perqué l'usuari no fara
una inversié o contractara un producte en un lloc en el que no se sent segur.

Se’ls assigna un nivell d'importancia a cadascu, en una escala que va de I'1 al
3, es considera el N1 com poc important i el N3 com molt important.

S’han agrupat en els segtients blocs:
e Criteris per a la percepci6 de seguretat i credibilitat (26 criteris)
e Oferta de productes i serveis (22 criteris).

4.2.2.1 Criteris per a la percepcié de seguretat i credibilitat

Aquests criteris es podrien també aplicar a altres llocs web perqué s6n molts
els que també haurien de ser d’obligat compliment i responen al compliment de
les tres seguents directrius:

e Sensacio de pertinenca al mon real.
e Professionalitat.
e Transparéncia.

Els criteris son els seglents:

1. Hihainformacio que indica I'existencia d’una organitzacié o autor darrera de
la web, saber que hi ha algu darrere genera confianga en el lloc.(N3)

2. El lloc inclou informaci6 sobre I'organitzacio o autors, la seva adreca fisica,
telefon, correu electronic. Aquesta informacié s’ha demostrat que dona la
sensacio a l'usuari de confianca en el lloc.(N1)

3. Ellloc inclou fotos formals dels directius i/o autors per generar confianga, hi
ha estudis que demostren que si l'usuari veu la foto de la persona que hi ha
darrere li genera més confianca.(N1)

4. Inclou en cada pagina el nom de l'organitzacié o autor i la seva localitzacio
fisica, informar que hi ha algu darrere del lloc augmenta la confianca. (N3)

5. Si existeix I'organitzacié en el mon fisic, la web utilitza el mateix nom, el
prestigi que té guanyat I'aprofita. (N1)
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6. Hi ha un vincle per al servei d’atencio al client, I'usuari ha de sentir que si té
cap problema sera recolzat per trobar una solucio sense estresar-se. (N3)

7. L’atencio al client té una resposta rapida (menys de 24 hores), l'usuari se
sent desatés si no es fa durant aquest temps. (N3)

8. S’inclou la data de publicacié de la informaci6 en totes les pagines perqué
dona sensacio que hi ha algu darrere i mostra serietat. (N1)

9. El lloc és tan facil d'utilitzar i simple que l'usuari se sent que el controla, és
una sensacié que s’ha de transmetre a l'usuari, els seus diners no els
deixara en mans de qualsevol. (N3)

10.La signatura dels articles inclou les credencials de l'autor per donar prestigi
a l'article, genera més credibilitat i es demostra que es coneix el tema. (N1)

11.S’efectuen cites i referéncies en el format correcte, mostra sensacié de
professionalitat i coneixement de tema. (N3)

12.No hi ha vincles trencats per no generar desconfianca | poca
professionalitat. (N3)

13. La informacié i el contingut estan actualitzats per mostrar professionalitat.
(N3)

14. No hi ha errors de disponibilitat del servidor, augmenten la desconfianca i la
inseguretat. (N3)

15.Hi ha vincles a webs de prestigi, perque augmenten la confianca i
satisfaccio i donen sensacio de coneixement del tema tractat. (N1)

16.No es fa un Us excessiu de vincles, la superabundancia fa que perdin del
seu valor. (N2)

17.No hi ha errors d'ortografia, els errors denoten una falta de credibilitat
perqué denoten ignorancia. (N3)

18.Es mostren el preu de les coses i també totes les despeses afegides, usuari
no ha de trobar-se sorprés en cap moment sin6 informat. (N3)

19.Es detallen els objectius, la perspectiva i la politica de continguts, si
s’explica a l'usuari perqué es prenen les decisions les entendra i generara
confianca. (N2)

20.El lloc explica les raons de la seva politica de continguts perqué denota

transparéncia i sabra perqué es fan les coses d’'una determinada manera.
(N1)
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21.No s’obliga al registre d’'usuari per a visitar pagines que no ho necessiten,
'usuari no se sent segur donant dades que no sap per a qué les faran
servir.(N3)

22.No es demanen dades innecessaries en el registre d'usuari, l'usuari no
entén perque es volen i acostuma a ser contrari a donar dades. (N3)

23.En cas de demanar el correu electronic o telefon de l'usuari s’explica per
gue es vol, aixi es demostra que hi ha una politica de privacitat.(N2)

24.Es dona informacio secreta que podria ajudar a la competéncia perque
augmenta la sensacio de seguretat i credibilitat en el lloc. Aixd demostra a
I'usuari la confianca que té I'empresa en si mateixa i que no té por de perdre
clients i que domina té informacié de primera ma sobre alldo que afecta al
sector. Per exemple informacié extreta d’'un estudi encarregat per 'empresa.
(N1)

25.Hi ha informacié sobre els certificats de tecnologia de seguretat que
s'utilitzen per a I'encriptat de les dades, genera confianca i mostra serietat.
(N3)

26.Hi ha abséncia de llenguatge promocional perqué l'usuari I'associa a una
pérdua de temps. (N3)

4.2.2.2 Criteris sobre I'oferta de productes i serveis

Els criteris relatius a I'oferta de productes i serveis es basen en el que l'usuari
espera trobar en el lloc (productes de consum més frequent) i els serveis
minims que hauria d’oferir una entitat financera i s’agrupen en:

Presentacio i contractacio dels productes.
Comptes bancaries.

Préstecs.

Productes d’inversio.

Altres serveis.

Presentacio i contractacio dels productes
1. Els productes financers que s’ofereixen estan agrupats i son facilment
localitzables. (N3)

2. Els productes d’un grup son totalment visibles alhora. (N3)
3. Quan es selecciona un producte hi ha informaci6 clau sobre les

caracteristiques més importants i un vincle per iniciar la seva contractacio.
(N2)
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Comptes bancaries

4. S'ofereix informacié sobre el tipus dinteres remunerat i la retencid
practicada en les comptes. (N3)

5. Els comptes informen les condicions del contracte d’obertura. (N3)

6. Es poden comparar facilment les condicions dels comptes que s’ofereixen.
(N1)

Préstecs

7. Hi ha informacio sobre el tipus d’interes de referencia i el diferencial aplicat.
(N3)

8. S’ofereix informacid sobre les comissions inherents a la concessi6 i d’estudi.
(N1)

9. S’informa sobre els imports maxims i minims de concessio del capital i el
termini d’amortitzacié. (N3)

10. Hi ha un simulador per poder informar-se sobre un cas particular, en el que
s’introdueixen les dades del préstec i ens diu tota la informacié sobre
'import d’interessos a pagar, les quotes mensuals, els anys a que s’ha de
demanar si es vol una quota mensual determinada, etc. (N3)

11.Es poden comparar facilment les condicions dels diferents préstecs que
s’ofereixen. (N1)

Productes d’'inversio

12.Els productes d’inversio estan agrupats en cinc classes (plans de pensions,
fons d’inversio, imposicions a termini, unit link i borsa de valors). (N3)

13.Es pot comparar facilment la informacié dels grups de productes amb les
mateixes caracteristiques. (N3)

14.Hi ha informacio sobre I'historic i acumulat anual d’'interessos. (N3)

15.Hi ha informacié sobre les comissions de subscripcid, reembossament i
gestio. (N3)

16. Hi ha informacio dels imports de subscripcié maxims i minims. (N3)

17.S’ofereix informacio sobre el tractament fiscal de cada grup de productes.
(N1)

18.Hi ha un simulador amb el que contestant un petit questionari, s’ofereix

informacio del perfil inversor i es recomanen productes financers en els
quals invertir. (N2)
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19.Per a les operacions en mercats financers s’informa el temps que triga en
entrar I'ordre. (N2)

Altres serveis
20. Hi ha un telefon datenci6 immediata per a fer consultes o resoldre
problemes.(N2)

21. Hi ha informacié actualitzada (retard maxim de 15 minuts) sobre les
cotitzacions dels productes en els mercats financers.(N2)

22. Hi ha informacié general sobre 'estat dels mercats financers.(N2)

4.3 Disseny d’un test heuristic d’usabilitat

El test heuristic d’'usabilitat general es basara en els subcriteris exposats en
I'apartat 4.2.1 i 'avaluador haura de comprovar si els compleixen i en quina
mida.

4.3.1 Disseny d’'un test heuristic per a una web dedicada a la banca
per internet

El test heuristic per analitzar la usabilitat d’'un lloc web que es dedica a la banca
online constara del test heuristic general i del test especific que es basa en els
criteris definits en el punt 4.2.2, 'avaluador comprovara que si es compleixen i
en quina mesura.
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5. Estudi de camp

5.1 Definicio i presentacio del camp a estudiar

A finals dels anys noranta, amb l'auge d’Internet, moltes entitats financeres van
decidir tenir presencia en aquest mitja, degut principalment a dos motius: no
perdre clients i captar de nous mitjancant les oficines virtuals en qualsevol part
del mon.

Es tracta d’entitats financeres que fan la seva activitat (ja sigui totalment o
parcialment) a través d’internet, I'anomenada banca online o banca electronica.

Algunes entitats van prendre la decisié de crear noves empreses per aguesta
aventura, pero d’altres van mantenir el mateix nom. Hi ha una gran oferta de
serveis i productes amb una flexibilitat total en quant a I'horari, pero els llocs
web que han creat faciliten les tasques a l'usuari, sén usables?

Es preveu un gran increment d’usuaris per aquests serveis en el mercat
espanyol, perd gran quantitat d’ells abandonaran aquesta eina, a menys que es
millori la qualitat i la facilitat d’Us de les pagines web dels bancs online.

Des de juliol de 1998 al mateix més de I'any 1999, als Estats Units, van obrir
un compte en banca online 3,2 milions de persones, pero en el mateix periode
es van cancel-lar 3,1 milions. La meitat d’ells van comentar que no estaven
satisfets amb el servei al client i que els lloc web eren massa complicats i
dificils d’'usar, presentaven una mala experiéncia d’'usuari (Time, 30 de gener
de 2000).

Aquest estudi pretén fer una valoracid general de la usabilitat de les pagines de
lliure accés dels llocs web del sector de la banca online a Espanya, aquesta
valoracié es realitza mitjancant un metode d’avaluacié d’'usabilitat que és el
compliment d’uns criteris establerts o heuristics, o sigui mitjancant el resultat
d’'un test heuristic que avalua els criteris clau que ha de complir una pagina
web usable.
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Les entitats escollides aleatoriament per fer I'estudi del sector sén les setze que
es troben en la taula 1.

Entitats analitzades i que representen al sector

Estudi
Codi Nom de I'entitat URL Data Hora
1 Banco Atlantico www.batlantico.es 02/06/02 23:04
2 Banco Popular-e www.bancopopular-e.com 03/06/02 00:03
3 Banco Zaragozano www.bancozaragozano.es | 03/06/02 07:01
4 Banc Sabadell www.bancsabadell.es 03/06/02 23:.01
5 Bankpyme www.bankpyme.es 04/06/02 00:10
6 Caixa Catalunya www.caixacatalunya.es 04/06/02 07:04
7 Caixa Galicia www.caixagalicia.es 04/06/02 23:00
8 Caja Madrid www.cajamadrid.es 05/06/02 00:08
9 Caja Ahorros Mediterraneo | www.cam.es 05/06/02 07:07
10 | Citibank www.citibank.es 06/06/02 01:10
11 | Deutsche Bank www.deutsche-bank.es 06/06/02 06:59
12 | eBankinter www.ebankinter.com 07/06/02 00:14
13 | Evolve Bank www.evolvebank.com 07/06/02 01:20
14 |La Caixa www.lacaixa.es 07/06/02 07:04
15 | Patagon (grup BSCH) www.patagon.es 08/06/02 00:10
16 |Uno-e (BBVAI Terra) WWW.UNo-e.com 08/06/02 08:24

Taula 1

5.2 Avaluacio d’usabilitat del sector estudiat

Un lloc web de banca online ha de centrar-se en els seus usuaris, facilitar
'operativa bancaria, estructurar la informacié per a que sigui Gtil i eficient i
proporcionar la informacié financera que l'usuari espera trobar. Donada la
importancia de la usabilitat i el bon funcionament del lloc web per a qué l'usuari
tingui una experiéncia satisfactoria s’han definit 152 criteris per avaluar-la.

S’analitza el disseny centrat en les necessitats de l'usuari, la navegacio i
visibilitat, el disseny dels continguts, el contingut, la funcionalitat i la credibilitat i
sensacio de seguretat.

L’avaluacio d’'usabilitat I'ha fet un avaluador, mitjancant tests heuristics definits
(general i especific, apartat 4.3 d’aquesta memoria), aquest tipus d’'avaluacio
pot trobar entre el 19% i el 51% dels problemes, amb una mitjana del 34%.

Si el criteri es compleix es posa una ‘S’ a la casella corresponen a aquest i Si
no es compleix es posa una ‘N’, la N té una ponderacioé depenen de la gravetat
o la reincidéncia de I'error (taula 2).
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Classificacio d’un incompliment de criteri segons la seva gravetat i

freqiiéncia
Gravetat
Frequencia | Lleu | Greu | Molt greu
Poca N1
Bastant N2
Molta N3
Taula 2

Les condicions de connexi6 a internet per fer I'estudi han sigut: modem 56kb
sobre linia telefonica estandard i protocol de connexio punt a punt ppp.

La resolucio del monitor utilitzar per fer I'estudi ha sigut de 800x600 ppp i el
navegador utilitzat és Microsoft Explorer 5.0.

Les valoracions resultants dels test es poden trobar en I'annex 1.

5.2.1 Inconvenients i/o incorreccions

Els problemes d’usabilitat més frequents, ordenats pels mateixos grups de
criteris estudiats son:

e Criteris Presentacio i disseny de continguts:

Falta d’un cercador en la pagina.

Poca utilitzacio de simils.

Falta de comparadors de productes.

Impossibilitat de canvi de la mida de la lletra mitjancant el navegador.

Textos massa llargs sense fragmentacié amb hipervincles per dividir
en pagines.

Falta d’ajuda sobre el funcionament de la web.
Falta de suggerencies per corregir els errors.

Redaccio de textos no adequada a la web (no utilitzacié del principi de
la piramide, frases no senzilles, no redaccio per poder fullejar).

Utilitzacié d’animacions que no aporten cap informacié i distreuen
'usuari.
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Informacié sobre 'empresa i els seus directius.

Agrupacio dels continguts poc intuitiva

¢ Criteris de navegacio:

Utilitzacio indiscriminada de noves finestres que anul-len I'opcié enrere
endavant del navegador | molesten perque s’han de
manipular(generalment maximitzar).

No donar cap informacié sobre el que tracta el vincle que es marca
amb el ratoli.

No utilitzar esquemes de suport a la navegacié (enumerar els nivells
superiors del lloc com una banda en la part superior esquerra de la
pantalla).

Fer vincles publicitaris amb animacié continua (s’hauria de parar
I'animacio).

No tenir o no poder accedir des de totes les pagines al mapa del lloc
web.

No redireccio de les entrades al servidor en protocol http al port www.

No donar informaci6 sobre la mida dels fitxers que s’han de
descarregar per poder fer un calcul del cost en temps de baixada.

Les descarregues del servidor sén bastant lentes i molt variables.

Utilitzar color diferent al blau i no subratllat per als vincles.

= Criteris sobre I'oferta de productes i serveis:

Falta d’instruments per comparar els productes financers de les
mateixes caracteristiques.

Falta d'informacio financera relacionada amb les inversions de petites
guantitats de diners.

Falta de tests per a I'establiment del perfil d’'inversor.

e Criteris per ala percepci6 de seguretat i credibilitat:

Falta del nom de l'autor dels comentaris sobre les recomanacions de
compra venta de valors en mercats financers.
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» Falta de vincles a webs de prestigi

» Falta la data de publicacié de les informacions

5.2.2 Avantatges

La competéncia entre les diferents entitats bancaries les ha obligat a millorar la
usabilitat dels seus llocs web, s’ha de destacar la gran qualitat i quantitat
d’'informacié financera util que ofereixen algunes entitats (uno-e, Caixa
Catalunya, La Caixa, Bankinter, patagon, etc), saben que l'usuari visita les
seves pagines pel seu contingut i per aixo els ofereixen informacio i orientacid
gratuita.

5.2.3 Millores a efectuar

Les accions a efectuar per les entitats bancaries per a millorar la usabilitat i
funcionalitat de les seves pagines web son:

e Augmentar la velocitat dels seus servidors per disminuir el temps de
descarrega de les pagines.

e Editar els continguts de cara a que siguin facilment llegibles en la web i
utilitzar hipervincles els textos llargs.

e Complir els estandards que s’'imposen en la web.

e Millorar la navegabilitat reduint el nombre de finestres que s'obren i
agrupant les opcions del menus generals de manera que siguin més
intuitives.

e Oferir 'opcié de cerca en el lloc web

e Eliminar o reduir al maxim I's de menus en finestres emergents (pop-up)

e Unificar les interficies dels diferents subllocs del banc.
Entitats com el Banco Zagozano, Caja Madrid, Banc Sabadell, Bankpyme, Caja
de Ahorros del Mediterraneo, Evolve Bank i Caixa Galicia haurien de realitzar

un analisi d’'usabilitat per a coneixer els principals problemes i poder solucionar-
los, fer una inversio en I'estudi de les seves webs
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5.3 Comparativa de les entitats dins cada apartat estudiat

Amb els resultats obtinguts (annex 1) de la suma de tots els criteris que
compleixen les entitats i sobre el total avaluat es pot realitzar un quadre
comparatiu (taula 3).

Percentatges d’acompliment dels blocs de criteris estudiats

Codi de I'entitat

Bloc | 1 |2 | 3|4 |56 |7 |8]9]10]11]12]13|14]15]|16

Bl | 746564 |71|67|76|71|64|65|71|56|73|75|80]|82]76

B2 |55[55[35|45|59|65|55/49 |51 61|51 |57[61]61]|59)49

B3 |45 54 45|41 |23 |77 41|27 |50 |77 |59 86|18 |77 |82 |82

B4 |76 |68 64|68 |76|76|68 68|64 |76|72|76|76|80|72|72

TT |63 61|52 |56 |56 |74 59|52 |58 |71|60]73|58|75]|74|70

Llegenda:

B1: Criteris de presentaci6 i de disseny de continguts

B2: Criteris de navegacio i la visibilitat de I'estat del sistema

B3: Criteris sobre I'oferta de productes i serveis

B4: Criteris sobre la percepcié de seguretat i credibilitat

TT: Mitjana dels criteris B1, B2, B3 i B4

Nota: Els nimeros representen els percentatges d’acompliment

Llistat dels codis de les entitats financeres:
1: Banco Atlantico

2: Banco Popular-e
3: Banco Zaragozano
4: Banc Sabadell
5: Bankpyme

6: Caixa Catalunya
7: Caixa Galicia

8: Caja Madrid

9: Caja Ahorros Mediterraneo
10: Citibank

11: Deutsche Bank

12: eBankinter

13: Evolve Bank

14: La Caixa

15: Patagon (grup BSCH)

16. Uno-e (BBVA i Terra)

Taula 3
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S’ha de destacar la interficie que té La Caixa, que obté un notable, en complir
el 75% del total de criteris plantejats, es pot comparar la classificacio de les
entitats en la taula 4.

Percentatge
Entitat financera d’acompliment p—

La Caixa 75 == yspABILITAT
Caixa Catalunya 74

Els millors Patagon 4
EBankinter 73
Citibank 71
Uno-e 70
Banco Atlantico 63

Els mediocres Banco Popular-e 61

Deutsche Bank 60
Caixa Galicia 59
Evolve Bank 58
Caja de Ahorros del
Mediterraneo 58

Els pitjors Bankpyme o6
Banco Sabadell 56
Caja Madrid 52
Banco Zaragozano 52 L

Taula 4

La interficie menys usable és la del Banco Zaragozano que té seriosos
problemes d’usabilitat com els seglients trobats: falta d’'una bona agrupacié de
la informacié dels mendus, falta d’unificacido de I'estructura del lloc i la dels
subllocs, falta de consisténcia en els menus (cada vegada que apareix un
menu és en un format diferent), obre noves finestres indiscriminadament cada
vegada que es selecciona un vincle, subratlla paraules que no soén vincles, els
vincles no segueixen el color de I'estandard de la web, els vincles sén frases
senceres i no paraules clau, I'estructura de la informacié no és adequada per a
una web sind per a escriure sobre paper, té moltes animacions innecessaries
que distreuen l'atencié de l'usuari, la informacié sobre els productes s’ha
d’obtenir en format PDF amb la mida del fitxer no especificada, la informacié
sobre mercats financers no és la correcta siné la refresca l'usuari prement una
tecla. Entre altres errades aquestes son les més greus o persistents.
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En la taula 5 es fa una comparacié del resultat de I'estudi segons cada un dels
blocs de criteris estudiat.

Criteris valorats, bloc de Els millors Els pitjors
e Patagon (82%) e Deutsche Bank (56%)
e La Caixa (80%) e Caja Madrid, Banco
Presentaci6 i_de disseny de |4 Uno-e (76%) Zaragozano (64%)
continguts e Caixa Catalunya(76%) ® Banco Popular, Caja
e Evolve Bank (75%) Ahorros Mediterraneo

(65%)

Caixa Catalunya (65%)
Navegacio i la visibilitat de Citibank, Evolve Bank
I'estat del sistema (61%)

e Bankpyme, Patagon (59%)

Banco Zaragozano (35%)
Banco Sabadell (45%)
Uno-e, Caja Madrid (49%)
Caja Ahorros Mediterraneo,
Deutsche Bank (51%)

e eBankinter (86%) e Evolve (18%)

Oferta de productes i serveis |e Patagon, Uno-e (82%) e Bankpyme (23%)

¢ La Caixa, Citibank, Caixa e Caja Madrid (27%)
[ ]

Catalunya (77%) Banc Sabadell (41%)
e La Caixa (80%) e Banco Zaragozano, Caja
Percepcio de seguretati | e Banco Atlantico, Bankpyme, Ahorros Mediterraneo
credibilitat Caixa Catalunya, Citibank (64%)
(76%) e Banco Popular, Banco

Sabadell, Caixa Galicia,
Caja Madrid(68%)

e La Caixa (75%) e Banco Zaragozano (52%)
e Caixa Catalunya (74%) e Caja Madrid (52%)
Tots els criteris o Patagon (74%) « Banco Sabadell (56%)

e eBankinter (73%) ¢ Bankpyme (56%)

e Citibank (71%) e Caja de Ahorros del
Mediterraneo, Evolve
Bank (58%)

Taula 5

5.4 Requisits especials d’'usabilitat en aquest camp

Els requisits especials que haurien de complir tots els llocs web que es
dediquin a la banca per internet son la seguretat, tant fisica en la proteccié de
les dades que intercanvia amb l'usuari com la del propi usuari, que ha de sentir-
se segur quan realitza qualsevol tasca degut a que esta en lloc el seu diner. Un
altra requisit és la informaci6 i recomanacions han que de donar aquests tipus
de llocs web, no s’ha d’oblidar que els usuaris visiten el lloc pel seu contingut i
si no troben a informacié que busquen se’n van a un altre.

65




Enginyeria Técnica en Informatica de Sistemes
Treball fi de carrera Juan Fco. Morante Barragan

5.5 Conclusions de I'estudi

La majoria de les entitats no paren atencid a principis basics d’usabilitat
dels llocs web.

El conjunt de les entitats analitzades compleix el 61,5 % dels criteris avaluats, i
no hi ha cap que suspengui els principis relatius a la usabilitat i funcionalitat tot i
gue estan en el limit el Banco Zaragozano (51%) i Caja Madrid (52%).

Malgrat aguests resultats es recomana a nou entitats, les que no han superat el
60% dels criteris, que facin un analisi de la usabilitat dels seus llocs web perqué
fer una inversio en coneixer aquests problemes es converteix en una necessitat
de primera magnitud per rentabilitzar les inversions que han efectuat.
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6. Conclusions generals

La usabilitat, en Internet, es refereix a la capacitat d’'usar una web facilment i de
manera intuitiva.

En aplicar I'enginyeria de la usabilitat al disseny de pagines web és demostra
que es:

¢ Redueixen els costos de produccio

e Redueixen els costos de manteniment i recolzament:

e Redueixen els costos d’'Gs

e Millora la qualitat del producte

e Augment de la tassa de conversi6 de visitants al lloc web.

e Millora de la imatge i el prestigi del lloc web.

e Un augment de la productivitat d’un lloc web que es dediqui al comercg
electronic.

Adaptant el procés de desenvolupament del lloc web als principis de disseny

centrat en l'usuari s’aconsegueix un alt nivell d'usabilitat.

Segons l'estudi realitzat a setze llocs web (mostra representativa) d’entitats

financeres que es dediquen a vendre els seus productes mitjangant la web, hi

ha una mancanca d’acompliment de principis basics d’usabilitat dels llocs web.

El conjunt de les entitats analitzades compleix el 61,5 % dels criteris avaluats,

pero hi ha nou de les setze (el 56%) que haurien de fer un estudi profund de la

usabilitat dels seus llocs web i corregir els errors d’usabilitat detectats, aixi

aconseguiran treure un major rendiment a la inversié feta en aquest mitja
(internet) com a una nova forma d’arribar al client.
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7. Anhexos

ANNEX A

Resultat del test de criteris de presentacié i de disseny de continguts

Codi entitat

2134 |5|6

7181910111213 [14 /15|16

1

S|S|S|S|S|S|[S|S|N3[S|N3|S|[S|S|S|S
S|S|S|S|S|S|SIN3|S|S|S|S|S|S|S|S

S|S|S|S|S|S|[S|S|S|[S|S|S|S|S|S]|S
NI NI NI|NI|NI|NI|NI|NI| S INI|NI|NI1/NI|NI|N1 N1

S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S
S|S|S|S|S|S|[S|S|S|[SIN3|S|S|S|S|S

N2| S| S|S|N2IN2]SIN2|SN2|S|S|S|S|S|S

S|S|S|S|S|S|[S|NIN1I[S|N1|S|N1|S|S|S

SINZ2IN2|S|S|S|N2|S|N2]SIN2|S|S|S|S|S
NI NI|NI|NI/NI|NIINI|NI|NI/NI|NI|NI/NI|NI|N1 N1
NL1INI|N1| S N1|S | S |NI|NI/NI|NI|NI1/NI|NI|N1 N1

S|S|S|S|S|N3I]S|S|N3JS|IN3|S|N3|S|S|S
S|S|S|S|S|S|[S|S|S|[S|S|S|S|S|S]|S
S|S|S|S|S|S|S|N2IN2I]SIN2|S|S|S|S|S
S|S|S|S|S|S|[S|S|S|[S|S|S|S|S|S]|S
S|S|S|S|S|S|S|[S|S|S|S|S|S|S|S|S
N1INI| SN S| S |NINI|S | S| S |N1| S |NI|N1 N1

SIN1|S|S|S|S|N1|N1|N1|N1|N1|N1|N1|S|S | S
S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S

S|S|N3IN3IN3|S|[S|S|S|[S|S|S|S|S|S]|S

S ININI|NIINI|NI|NI/NI|NININ1|S|S|S|S|S

S|S|S|S|S|S|S|S|S|[S|S|S|[S|S|S|S

S [N3|N3|N3| S [N3|N3|N3| S [N3|[N3| S |[N3| S| S |N3

NI1|NI|NI|NI/NI|NI|NI/NI|N1|SNI|SN1|S|S|S

N1|S|S|S|S|S|S|[S|INI[S|S|S|[S|S|S|S

S|S|S|S|S|S|S|[S|S|S|S|S|S|S|S|S

SINIIN1I|S|S|S|[S|S|S|[S|S|S|S|S|S]|S

S INI|NI|NI|NI|NI|NI|NI|NI/NI|NI|NI/NI|NI|N1 N1
S|S|S|S|S|S|[S|S|S|[S|S|S|S|S|S]|S
S|S|S|S|S|S|[S|S|IN3|[S|S|S|S|S|S|S
S|S|S|S|S|S|S|[S|S|S|S|S|S|S|S|S
S| S |NI|N1|N1|N1| S [N1|N1|N1|N1| S |[N1|N1|N1| S
N2 N2 N2|N2 | N2 N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2| S | S

S|S|SIN3|S|S|[S|S|S|[S|S|S|S|S|S]|S
N3 |N3|N3|N3| N3 |N3|N3|N3|N3| N3 |N3|N3| N3 |N3|N3|N3

N1IINIINI|S|S|S|S|S|S|SIN1I|S|S|S|S|NI

Criteri n°

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35
36
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37 N1 SINIINI|S|S|SINI|S|SIN1I|S|S|S|S|NI
38 N2 | N2 |N2|N2|[N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2
39 S | S |IN3|N3|N3|N3|N3|[N3| SIN3IN3|S|S|S|S|S
Codi Entitat
Criterin°| 1 |2 ]34 |5|6|7]8]9/10]11|12|13|14|15|16
40 S|SING[S|S|SIN3|[S|S|S|S|S|S|S|S|S
41 SINI/S|S|S|SINI[S|S|S|S|N1|S|S|N1N1
42 SINID/S|[S|S|SINI[S|S|S|S|IN1|S|S|S|S
43 SINIL/S|S|S|SIN1LJS|S|S|S|NL|S|S|S|S
44 S|S|S|[S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S]|S
45 S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S
46 S|S|S|S|S|S|S|[S|S|S|S|S|S|S|S|S
47 S|S|S|[S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S]|S
48 S|S|S|S|S|S|S|[S|S|S|S|S|S|S|S|S
49 S|S|S|[S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S]|S
50 S|S|S|S|S|S|S|[S|S|S|S|S|S|S|S|S
51 S|S|SIN2|N2|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S
52 S|S|S|[S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S]|S
53 N1| SIN1|S[N1|S|S|S|N1I/N1IIN1|N1| S |N1|S |N1
54 N1 SINI|S[N1|S|S|S|N1I/N1IINI|N1|S |N1|S |N1
55 S [N2IN2| S |[N2| S| S [N2|N2|N2|N2|N2|N2| S |[N2| S
% 746564 |71|67|76|71]64|65|71|56|73|75|80|82|76
compliment
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Resultat del test de criteris de navegacio i visibilitat de I'estat del sistema

Codi entitat |
Criterin® |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10 |11 |12 |13 |14 |15 |16
1 S| S|N3/N3|S|S|N3INB|N3|S|S|S|S|S|S|S
2 N3| S |[N3|N3|N3| S| S|N3|N3|N3|N3|S|S|S|S|S
3 S|S|SIN1|S|S|S|S|S|SIN1|S|S|S|S|S
4 NI|NI|{NI|{NI|[N1|S [NI|NI1|NI1|NI|NI|NI1|{NI1|IN1|N1|N1
5 S|S|IN3IN3|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S
6 N3 |[N3|N3|[N3| S IN3|N3| S |[N3| S [N3|N3| S [N3|N3| S
7 S| S|N3|N3|N3|SIN3|S|S|S|S|S|S|N3|S|S
8 S|SINB|]S|N3|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S
9 N3|N3|N3| S| S|IN3|S|N3| S| S |S |N3/N3|S |[N3|N3
10 N3|N3|N3| S|SIN3|]S|IN3|S|S|S|S|S|S|S|S
11 SINI/|N1|S|S|S|N1|S|S|SN1I|N1|S|S|S|S
12 S|IN3|N3|N3| SINBIN3|S|S|S|S|S|S|S|S|S
13 N2 |N2|{N2|N2|[N2[N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2| N2|N2|N2
14 N2 |N2|{N2|N2|[N2[N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2
15 N2 |N2|{N2|N2|[N2[N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2| N2|N2|N2
16 S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S
17 S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S
18 N1| S |{NI|{NI{N1I{N1|S|S|N1I|{N1I|N1|S|S |N1|S |N1
19 S|S|S|S|S|SIN3|]S|S|S|S|S|S|S|S|S
20 S|SI|IN3IN3|[N3|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S
21 S|S|S|S|S|SIN3|]S|S|S|S|S|S|S|S|S
22 S|S|S|S|IN3|]S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S
23 S|S|S|S|S|S|S|SIN3|S|S|S|S|S|S|S
24 N2|N2|{N2|N2|N2| S [N2|N2|N2|N2| S |[N2|N2| S |N2|N2
25 S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S
26 S| S|N2|N2|S|S|N2|N2|N2| S|S|S|S|S|S|N2
27 N1 [NLI|NI|NL|NI|NI|{NI|/NI|NI|NI|NI1|NI1|NI1|N1|N1|N1
28 S|S|IN3|]S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S
29 N3|S|S|S|S|S|S|SIN3|S|S|S|S|S|S|S
30 NI1|NI{N1{N1| S |S|S |N1|N1|{N1| S |[N1|{N1|N1|N1|N1
31 NI1|NI{N1| S |S|S|S |NI|N1|{NI1|N1| S [N1|/N1|N1|N1
32 NI|NI|{NI|{NI|[N1|[{S [NI1|NI1|NI1|{NI|NI|NI1|NI1 N1|N1|N1
33 NL|NI|{NI|{NLI{N1| S |S |NI|NI1|{NI|NI|NI1|N1|IN1|N1|N1
34 NL1|NL{N1{NI|[{N1|{S |S |N1|N1|{NI|NI|NI1|{N1/N1|N1|N1
35 NIZ|NI|{NI|{NI|NI[NI|NIT|NI|NI1|{NI|NI|NI1|NI1|IN1|N1|N1
36 NI|NI|{NI|{NLI|N1| S |S |NI1|NI1|{N1| S |[NI1|[{N1|/N1|N1|N1
37 SIN2|S|S|S|S|S|S|S|SIN2|S|S|S|S|N2
38 S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|IN3|S|S|S|S|N3
39 NL1|NLI|{NI|{NI1|{N1|S N1|N1|N1| S |N1I|N1{N1|/ S| S |N1
40 S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|N1
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41 S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S
42 S|S|S|S|S|SINBIN3JS|S|N3|S|S|S|S|S
Codi Entitat
Criterin®| 1|2 |(3|4|5|6|7(8|9]10|11|12|13|14|15]|16
43 NI{N1|NL{N1|{ S| S |N1I|N1|S|S|S|N1|S [N1|N1|N1
44 S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S
45 S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S]|S

46 S| S| S [N2| S |N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2

47 S| S| S [NI|{NI/NI|{N1|N1| S |[N1|NI1|N1|N1|N1|N1|N1

48 S|S|S|S|S|S|S|N2|N2|N2/N2|N2|N2| S |[N2|N2

49 N3 | N3 | N3 | N3 | N3|N3|N3|N3|N3|N3|N3|N3|N3|N3|N3|N3

% 5555354559 6555|4951 |61 |51|57|61|61|59 |49
compliment
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Resultat del test de criteris d’oferta de productes i serveis

Codi entitat
Criterin® | 12| 3|4|5|6|7|8|9|10|11|12|13|14|15|16
1 S|SIN3|]S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S]|S
2 S|S|N3IN3|[N3]S|N3IN3|S| S| S|S|S|S|S|S
3 N3| S| S IN2IN2| S| S |N2|N2|N2|N2| S |S | S| S| S
4 N3] SIN3IN3|S|SIN3|S|S|S|S|S|IN3|N3|S | S
5 S|S|SIN3IN3J]S|SIN3IN3|/S|S|S|S|S|S|S
6 NI |NI1|NI|NI|NI|NI|NI|NI|NI1|NI|NI1|NI1|NI1I|NI1|N1|N1
7 S|S|S|S|N3IJS|S|IN3IN3|]S|S|S|N3|S|S| S
8 S|S|N1|S|N1|S|S|N1|N1| S |N1| S |[N1|N1|N1|N1
9 S|S|N3|S|N3/]S|S|IN3IN3|/S|S|S|N3|S|S|S
10 S|S|S|SIN3JS|SIN3|]S|S|S|S|N3|S|S|S
11 NI1|NLI{NI1|NLI|NI|NI|NI|NI|{NI1I|{N1|N1|N1{N1|S|S | S
12 N3| S| S |N3/IN3|]S|SIN3IN3| S| S| SN3|S|S|S
13 N3|N3| N3 |N3[N3/N3/N3|/N3| S| S|N3|SIN3| S| S| S
14 N3| S |{N3|N3|S|S|N3|N3| S| S |N3|SN3|S|S|S
15 N3|N3| S | SIN3|S|N3|S|N3| S|N3|SN3| S| S| S
16 SIN3|]S|S|S|SIN3]SIN3|] S|N3|S|IN3|S | S| S
17 S|S|S|S|S|SINLJ/S|S|S|S|S|N1L|S|S|S
18 N2 N2 N2 N2|N2[N2|N2|N2| S |[N2| S | S [N2|N2|N2|N2
19 N2 N2 | N2 [N2|N2|N2|N2[N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2|N2
20 S|N2|N2|N2IN2| SN2|S|S| S| S|S|IN2|S|S|S
21 N2|N2| S [N2|[N2| S |N2|IN2| S| S| S| S[N2|S|S|S
22 N2IN2| S |SIN2|S|SIN2|S|S|S|S[N2|S|S|S
% 45|54 |45 4123|7741 (2750|7759 |86 |18 |77 |82 |82
compliment
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Resultat del test de criteris per a la percepcio de seguretat i credibilitat

Codi entitat

Sln|S|n|n|Zun| |S|n|Snjnn|n|S|n|njnnZ nnn S nlnll
Ln|S|n|n|Sun| |S|n|Snjnnn|S|n|nnn S nnn S nlnl
JnZnnnn  nnZSnnnnISnnnnSnnn3nnQ
QunZnnnnl (Sn S nnnnSnnnnSnnn3nn@
NunZnnnnl  [SnSnnnnSnnnnInnn3nn@
JnZ|nnlnjn| |Z2Z | nnjn|n|Znln|nin|Z n|n(nZnnl
Sin|Zn|jn|njn|  |Zn|S|njn|jn|n|Z n|n|n|n|Sn|ln|n|Z (n|n|Q
o233 |n|n|jn| |32 |njn|n|n|Fnjnn|ln S n|nn S nn|d
o233 |n|njn|  [S|n|Snjn|nn|S|nnnln S n|nnZ nn|B
~213 3| njn|jn|  Sn|Snjn|n|n|S|njnjn|jnSn|n|nZ | nn]|B
olnZnnnnl  SnSnnnnInnnnInnnSnn@
wnZnnnn  (SnSnnnnSnnnnSnnn3nn@
<1233 |n|njn|  |Sn|S|njn|n|n|Z n|njn|n|Snlnn|Z n|n]|B
0|22 S |n|njn|  |ZSIS|njn|n|n|Z n|n|n|n|Snln|n|Z n|n|F
Nn|Zn|jn|njn| | SSIS| 0 S |n|n|Z n|nn|n|Snln|n|Z n|n|B
“|n|S|n|njnjn|  [S|n|Snjn|vnn|Snnnln S n|nnS nn|L
; :
g[||m|st w0~ oo SITY G T 181815 3I2IRISIN|IR S| Q8|8
S
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ANNEX B

Llista d’abreviacions i simbols

IHO: Interacci6 Humana amb els Ordinadors
ISO: Organitzacié Internacional per a I'estandarditzacio
GUI: Interficie Grafica d’Usuari (Graphic User Interface)
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