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INTRODUCCION

Este informe ha sido realizado por GlobalWebTek Venezuela C.A. (GWT) para la “Asesoria del sitio
WEB mundopass.com”

El objetivo es presentar todos los criterios (Funcionalidad, Usabilidad y Generales) a considerar al
evaluar el sitio web .

CRITERIOS DE FUNCIONALIDAD

La funcionalidad en un sitio web determina cuales son las funciones que el sitio tiene, es decir que es
lo que se puede hacer dentro del mismo. Las funciones que se van a evaluar en este estudio son las
siguientes:

® Chequear disponibilidad y precios en linea
Cotizar y comprar en linea

Busqueda de Itinerario

Busqueda de Hoteles

Busqueda de Vuelos

Busqueda de Paquetes

Planificar viaje a través del sitio.

Servicios al cliente: afiliaciones y registro. Manejo de Claves

Estos criterios seran evaluados en un ambiente de prueba que el personal de tecnologia de Tour
Pass nos va a facilitar. Algunas pruebas se va a llevar a cabo en produccion bajo la
supervision y el acuerdo con el personal de tecnologia.

CRITERIOS DE USABILIDAD

La usabilidad de un sitio web se refiera a la facilidad de uso para un usuario, es decir que tan facil e
intuitivo es un sitio web. Se propone la evaluacion de 24 criterios de usabilidad, clasificados en las
siguientes categorias: Ingreso al sitio, Navegacién, Organizacion del contenido, Experiencia del
usuario, Contenido y Lenguaje, Accesibilidad, Aspectos técnicos, y Prevencion / Manejo de errores.
Las categorias se basan en nuestra lista de chequeo de usabilidad, que a su vez ha sido elaborada
partiendo de las mejores practicas internacionales de usabilidad. Hemos seleccionado los criterios
que mas se adecuan a un sitio transaccional. A continuacion, se explica para cada criterio a evaluar
su relevancia y el motivo de su seleccion.
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Ingreso al sitio

1. El ingreso es facil y sencillo

El ingreso a toda Extranet’ debe ser facil y sencillo: Es la primera impresién que se lleva
un usuario cuando entra y la misma condicionara su opinion sobre el sitio. Si el ingreso
no es facil y sencillo se corre el riesgo que el usuario decida no regresar o en caso de
estar obligado, se sentira incémodo y pre-dispuesto negativamente.

El gran reto es lograr el balance entre sencillez/comodidad y seguridad.
Navegacion

2. La pagina principal es util y entendible

La pagina principal es el punto de partida de la navegacion. Es donde el usuario decide
que va a hacer a continuacion. Todo usuario entra con un objetivo claro y es importante
que en la misma pagina principal pueda identificar rapidamente adonde ir.

Es frecuente que un usuario quiera ver una sola informaciéon (como por ejemplo los
paquetes, ofertas). Si obtiene esa informacion requerida, ya no necesita seguir
navegando, y por lo tanto se le ha dado gratificaciéon inmediata y se ha acortado la
estadia en el sitio.

3. Los lugares mas importantes son accesibles desde la pagina principal

En este mismo orden de ideas reiteramos, es muy conveniente que se pueda llegar
rapidamente a los lugares mas visitados y mas comunes desde la pagina principal sin
mucha navegacion, y como veremos mas adelante en otro criterio, con un minimo de
clics.

Es muy frecuente y conveniente el uso de “barras o menus de navegacién”, es decir un
lugar en donde se encuentran juntos los enlaces a otras paginas. Las barras de
navegacion suelen estar divididas en secciones y sub-secciones, a las cuales se deberia
poder llegar sin necesidad de “refrescar” la pagina, es decir sin esperar a que la pagina
desaparezca y vuelva a aparecer.

4. Se sabe claramente donde se esta

En sitios muy complejos, con muchas opciones y sub-opciones, es muy facil “perderse”,
es decir perder la nocidon de donde se esta dentro del sitio. Por ese motivo, es importante
indicarle al usuario donde esta ubicado y que pueda regresar a paginas anteriores
facilmente. Una practica comun es el uso de “bread crumbs™ o “rutas de acceso”, ya que
permite saber en que opcion, y sub-opciones se esta.

' Una EXTRANET es una parte de un sitio de Internet a la cual se le da accesos a clientes o proveedores. El sitio web
transaccional del BOD es una extranet ya que se limita a los clientes naturales y Juridicos.

2 El refrescamiento de la pagina es una practica comun en Internet y ocurre cuando hace falta mostrar informacion que no
esta previamente cargada en el computador del usuario. El efecto consiste en que la pagina mostrada en el computador
desaparece y vuelve a aparecer una pagina similar, pero con mas o con otra informacion.

3 Bread crumb significa pedacito de pan, haciendo alusion al cuento de nifios de Hansel y Gretel, en el cual los nifios habian
marcado el camino con pedacitos de pan para no perderse y poder regresar a casa.
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5. Se puede llegar a la pagina principal

Recordemos que la pagina principal es el punto de partida de toda navegacion. Es como
el “campamento base”, es decir el punto donde se inicia y donde normalmente se
regresa después de haber hecho alguna operacién. Es conveniente que toda pagina
dentro del sitio tenga una forma rapida y sencilla de retorno a la pagina principal.

Una practica comun y recomendable, es que al hacer clic sobre el logo de la empresa en
el encabezado de la pagina, se llegue directamente a la pagina principal.

Organizacion del contenido

6. El sitio esta organizado desde la perspectiva del usuario

Hay muchas formas de organizar la informacion. Una gran tendencia es hacerla desde la
perspectiva de la organizacion, por ejemplo, por departamentos, es decir que cada
departamento tiene su seccidon o grupos de paginas. Si una empresa tiene dos
departamentos de compras, uno nacional y otro internacional, seria un error dividir el
sitio en productos nacionales y productos internacionales. El comprador quiere ver los
productos juntos, sin importar su origen. Por supuesto, el origen es una informaciéon que
se puede incluir, pero dicha informacién no estaria dada por su ubicacién en el sitio.

7. Se puede ir de un lugar a otro con pocos clics

Un sitio de agencia de viaje es un lugar en donde se debe tratar de dar el servicio lo mas
satisfactoria y rapidamente posible. A diferencia de un restaurant en el mundo real o de
un sitio de entretenimiento en un sitio virtual, en donde se pretenda que el usuario se
mantenga mas tiempo y disfrute de la experiencia, en sitios de negocios, se debe dar el
servicio completo y rapidamente.

Ir rapidamente de un lugar a otro, es equivalente a pasar de un departamento a otro sin
perder tiempo. Ademas hay que recordar que en Internet, cada vez que se hace un clic,
se carga de trabajo al servidor ya que este tiene que recibir la solicitud, procesarla y
enviar una respuesta al cliente. A menor cantidad de clics, menor utilizacién del servidor
y mejores tiempos de respuesta.

8. El mapa del sitio existe y ayuda

El mapa del sitio es un lugar muy importante en todo sitio web, ya que es comun que un
usuario no consiga como llegar a una pagina en particular, al encontrarse dicha pagina
dentro de una seccién o dentro de una sub-secciéon que no se ve desde la barra de
navegacion.

Organizar un buen mapa del sitio no es obvio, en particular cuando hay mucha
informacion. Hay que tratar que en una misma pagina se pueda ver todo el contenido del
sitio y desde ahi, dirigirse a la pagina que se esta buscando, con un solo clic.
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Experiencia del usuario

9. El sitio es facil de usar

Se dice que las 3 reglas mas importantes de un sitio en Internet es que sea facil, facil y
facil. Es una forma de enfatizar la importancia que tiene la facilidad de uso. Para que un
sitio sea facil de usar debe ser intuitivo y debe seguir ciertas convenciones (a veces no
escritas) de Internet. Algunos ejemplos de esas convenciones son que los enlaces estén
en azul, que los botones parezcan botones, que las barras de navegaciéon importantes
estén arriba o a la izquierda, que cuando un lugar “clicleable” (es decir que se le puede
hacer clic) el cursor tome la forma de una manito... Aqui, el tratar de ser muy original y
distinto a todos los demas puede ser perjudicial si con ello se despista a un usuario.

10. Acomodar al usuario experto y novato

Entre los usuarios de un sitio de turismo uno se encuentra con usuarios de Internet
expertos, de los que pasan horas navegando por Internet, pero también hay usuarios
con poca experiencia que pudiéramos llamar “novatos”. Un buen sitio debe acomodar a
ambos y esto tiende a ser bastante dificil de lograrse. En efecto, el novato requiere que
se le lleve paso a paso, haciendo una sola cosa a la vez, en cambio el experto no quiere
pasar por ese “paso a paso” sino ir directo al grano.

Es por esto que un buen sitio debe acomodar a ambos para que no resulte muy cdmodo
para expertos y muy dificil de usar para los novatos, o muy facil de usar para los
novatos, pero extremadamente lento para los expertos.

11. Se puede pedir ayuda facilmente

Por muy sencillo que sea un sitio es comun que se requiera pedir ayuda, cuando no se
sabe hacer algo. Las ayudas usualmente son de dos grandes tipos: Sobre el negocio
(¢,Cuanto tiempo tiempo puede pasar de una reservacion a un pago?, por ejemplo) o
sobre la utilizacion del sistema (¢, Como hago para solicitar una cotizacién?).

Este es otro gran reto para su empresa: Tener la ayuda disponible en todo momento y
facilmente. Esta ayuda debe estar en el mismo sitio, pero también se debe contar con
seres humanos (escritorio de ayuda) que puedan responder dudas, idealmente por voz o
escrita, via Web.

12. Hay coherencia a lo largo del sitio

La coherencia en un sitio es algo que le da una imagen de continuidad y que lo hace
mas facil de utilizar. Si un sitio ha sido hecho por distintos equipos, esto nunca se debe
notar. Para que haya coherencia, los menus de navegacion deben estar siempre en el
mismo sitio, el estilo de los botones debe ser siempre el mismo, los anchos de las
pantallas no deben variar de una pagina a otra, etc.

13. Se confirman las acciones. El usuario sabe lo que esta pasando

Cuando un usuario somete su interaccion (por ejemplo confirma una transferencia o
solicita una impresion) debe tener una notificacion (“feedback”) para saber que su accién

Centro Ciudad Comercial Tamanaco (CCCT) - Torre D - Piso 2 - Ofc 227 - Chuao - Caracas
Internet: www.globalwebtek.com - Telf (58)212-959.6889 - Tel/Fax (58)212-959.1803 -



http://www.globalwebtek.com/

L On Line Applications | Web Estrategy | eBusiness Solutions

ha sido exitosa o que ha tenido algun problema, sin que quede la menor duda. Estos
mensajes de confirmacién o de error deben ser muy claros y lo menos disruptivos
posible, es decir que no interrumpan el trabajo si no hace falta, pero que tampoco pasen
desapercibidos.

Igualmente, es importante que cuando se sabe que una operacién va a tomar tiempo, se
le prevenga al usuario para que no vaya a creer que el sistema dej6 de funcionar (“se
guindod”).

14. El sitio es rapido, inclusive con conexiones lentas

Un sitio de Internet debe ser rapido siempre, inclusive cuando la persona tiene una
conexion lenta. A pesar de que cada vez mas usuarios disponen de conexiones de
banda ancha de mucha velocidad, hay que considerar que dia a dia hay mas gente que
empieza a navegar a través de teléfonos celulares en conexiones mas lentas.

La “velocidad” de un sitio depende de muchos factores adicionales a la velocidad de
respuesta del servidor y de la transmisién de datos, y debe ser medida desde que se
empieza hasta que se termina una operacion. Por ejemplo, un sitio con un servidor mas
lento puede resultar mas rapido si se requieren menos pantallas para hacer una
operacion, en comparacion con otros de mayor velocidad.

15. Las paginas se pueden imprimir facilmente y bien

Es comun que cuando uno solicite la impresién de una pagina, lo que se imprime en
papel es distinto de lo que se ve en pantalla. En particular, es frecuente que la
informacioén que esta a la derecha de la hoja no aparezca. Esto se debe a que el ancho
de la hoja de impresién es menor al de la pantalla.

Es importantisimo para una operador de viajes que el usuario pueda imprimir toda la
informacion en forma facil y apropiada. Esto siempre se puede lograr a través de la
utilizacion de hojas de estilo en cascada (CSS).

Contenido y Lenguaje

16. Tamaio de la letra puede ser cambiado facilmente

Ante la variedad de usuarios que utilizan un sitio de viajes, nos encontraremos con
personas que pueden leer letras pequefias y otras que no lo pueden hacer. Internet
permite el cambio del tamafio de la letra para personas con dificultades visuales
(recordemos la presbicia que se presenta a partir de los 40 afios) y es recomendable que
el cliente pueda escoger el tamafio de la letra, sin necesidad de hacer “zoom”, para
acomodar sus preferencias. Este cambio se debe poder hacer faciimente y
preferiblemente en forma personalizada permanente, es decir que cada vez que el
usuario entre al sitio ese usuario, recuerde su preferencia.
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17. El lenguaje es facil de entender. Las instrucciones son claras y
concisas

Es muy importante que las instrucciones que se dan a los usuarios sean claras y
concisas. Hay que recordar que en el caso de un operador de viajes, el nivel de
conocimiento de los clientes puede ser muy béasico y por lo tanto las instrucciones deben
ser cortas y directas. No debe utilizarse jerga.

18. La informacién importante esta bien resaltada

La informacién importante debe ser faciimente resaltada y ser de facil ubicacién, para
que se pueda conseguir rapido sin necesidad de buscar en toda la pagina. Las visitas
mas gratificantes para un sitio transaccional (a diferencia de un sitio comercial) son las
mas breves, en donde se consigue lo que se necesita rapidamente.

Accesibilidad

19. El sitio es accesible desde distintos navegadores y sistemas
operativos

Cada dia el acceso a Internet se hace mas frecuentemente desde navegadores que no
sean Internet Explorer, e inclusive las versiones de Internet Explorer van cambiando.
Nuestras mediciones nos indican que en Venezuela, en los ultimos 12 meses la
utilizacion de Firefox ha subido de 11% a 17%, la de Google Chrome de 0% a 1% y la de
Internet Explorer ha bajado de 77% a 23%. Dentro de las versiones de Internet Explorer,
la version 6.0 ha bajado de 61% a 40% y la version 7.0 ha subido de 38% a 59%.

Empiezan también a usarse sistemas operativos como el de BlackBerry y el Symbian en
teléfonos de mucho uso como Nokia, Motorola, LG, Apple, Sony Ericsson, Siemens.

Es deseable que el sitio transaccional pueda ser utilizado desde estos distintos
navegadores y sistemas operativos.

20. El sitio se adapta a distintos anchos de pantallas

Al igual que se estan utilizando mayor variedad de navegadores, también se estan
utilizando una mayor variedad de anchos de pantalla. En particular, ha crecido el uso de
pantallas pequefias de PDAs y Celulares. Un buen sitio debe poderse ver bien en los
distintos anchos. Esto es lo que ha llevado a muchas empresas (y en particular a los que
son susceptibles de ser utilizados desde celulares, como son los sitios de noticias) a
tener dos sitios diferentes para acceso por computador con pantalla grande y para
celulares y PDAs.
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Aspectos técnicos

21. No hay errores de HTML o JavaScript

Un sitio transaccional debe dar confianza y reflejar seguridad. Por lo tanto nunca
deberian aparecer errores de HTML o de JavaScript, aun cuando estos errores no
detengan la operacion.

22. Se usan hojas de estilo

Las hojas de estilo constituyen uno de los avances mas importantes que ha tenido la
programacion de sitios web en los ultimos afios, ya que ofrecen innumerables ventajas,
entre las cuales podemos mencionar: disminucion de los tiempos de descarga,
visualizacion apropiada en distintos medios (papel y pantalla) y en distintas resoluciones.

Un buen uso de las hojas de estilo también facilita que los usuarios con dificultades de
lectura, puedan ver las letras y nUmeros mas grandes sin distorsiones.

Prevencion y manejo de errores

23. Se evitan los errores

Es preferible detectar y evitar los posibles errores, que tener que remediarlos. Esto se
puede lograr identificando las fuentes de errores mas comunes y eliminando las
posibilidades de que estos ocurran o corrigiéndolos en el acto y en forma automatica.

24. Los mensajes de error son claros y se indica como remediarlos

Cuando ocurre un error, el mensaje debe ser claro, indicando donde esta el error
exactamente. Por ejemplo, es muy inconveniente después de que se han ingresado 20
datos que se diga “hay un error en los datos” sin indicar en cual de los datos esta el
error. Al detectarse el error, se debe indicar especificamente cual es el error, donde esta
y qué hacer para corregirlo.

CRITERIOS GENERALES

Ademas de evaluar la funcionalidad y los criterios de usabilidad, también se evaluaran los aspectos
siguientes que tienen mucha importancia:

® Tiempos de respuesta

Aspectos visuales (colores, tipografia, tamafio de la letra)
Peso de las imagenes

Jerarquizacién de contenidos

Consistencia de elementos comunes entre paginas

Posicionamiento en los buscadores
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Estos son aspectos que influyen mas que todo sobre la percepcion que se hace el usuario de un sitio
web y que van a influir sobre sus juicios de valor, por lo cual van a ser sumamente importantes.
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