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SUMARIO EJECUTIVO

En este informe se analiza la usabilidad, la funcionalidad y aspectos generales del Sitio Web Mundo
Pass, , ofreciendo recomendaciones concretas para la mejora del mismo.

Opinamos que, en general, el tener hoy en dia el negocio con todos sus procesos presentes en
Internet es un gran paso para la empresa, pero debe estar reforzado por el mercadeo en internet. El
mercado del sector turistico es muy competido, por lo que es importante marcar diferencias que
atraigan a los clientes a través de un sitio web que permita al usuario llegar facilmente a lograr su
objetivo, su viaje, que venda sus productos y servicios de forma clara, rapida, con pocos clics, que la
informacion sea entendible y consistente en todo el sitio.

Mundopass.com es un sitio de viajes que maneja un negocio de alta complejidad con integraciones
en linea entre varios sistemas, lo que refleja un robusto conocimiento interno del negocio, ademas
posee una estética bien lograda y su disefio es consistente a lo largo del sitio.

El analisis detallado de sitio web MundoPass, unido a las sugerencias recibidas por algunos de los
evaluadores, mas nuestra experiencia e ideas, nos llevan a hacer una serie de recomendaciones que
seran validadas, complementadas y jerarquizadas con sus propias experiencias en el negocio.

En este informe se presentan 62 recomendaciones concretas de usabilidad,aspectos generales y
funcionalidad, algunas inmediatas y otras que requieren de mayor esfuerzo y cambios de paradigmas.
Entre las oportunidades mas importantes que presentamos, resaltan las recomendaciones de lograr
que MundoPass.com pase a ser un sitio de viaje donde el cliente desde la comodidad de su casa u
oficina y a cualquier hora, pueda encontrar un asesor de viaje en linea, que lo guie y le permita
adquirir de una forma rapida, sencilla su viaje, hay que apuntar a fidelizar el cliente, esto se logra
prestando un servicio integral y eficiente. Con respecto a la funcionalidad se encontré6 que el 8% de
los casos fueron exitosos, 30% de los casos lograron el objetivo pero con errores y el 62% No fueron
exitosos por no lograr el objetivo.

Con la finalidad de lograr que munodpass.com pasa a ser el sitio de preferencia de los viajeros,
recomendamos fortalecer los aspectos generales, de funcionalidad y usabilidad que en este informe
presentaremos y no perder de vista el cambio que hay que hacer en el contenido para que los
buscadores posicionen el sitio en Internet.
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INTRODUCCION

Este informe ha sido realizado por GlobalWebTek Venezuela C.A. (GWT) por encargo del Mundo
Pass, para evaluar la calidad del sitio web y ayudar a fortalecer el SITIO en el area comercial. Los
aspectos evaluados son:

® Usabilidad del sitio web: Facilidad de uso, acceso a través de distintos sistemas operativos,
navegadores (IE 7 y Firefox ), navegacion, lenguaje narrativo, ayudas disponibles, prevencion
y manejo de errores, avisos al usuario y claridad visual, entre otros

® Funcionalidad: Facilidades ofrecidas, operaciones que se pueden hacer en forma
automatizada y ventajas que representan para los clientes de la agencia.

® Aspectos generales: Tiempos de respuesta, aspectos visuales (colores, tipografia, tamafio de
la letra), peso de las imagenes, jerarquizacion de contenidos, consistencia de elementos
comunes entre paginas, calidad del contenido.

La metodologia seguida para revisar la usabilidad fue la de inspeccionar el sitio web MundoPass en
sesiones de trabajo con un grupo de cinco (5) usuarios que desconocian el Sitio y que siguieron la
lista de chequeo de usabilidad de GWT (la cual estd basada en las mejores practicas de usabilidad
internacionales), a las necesidades de un sitio de turismo mas la experiencia que tiene el personal de
GWT en estos estudios.

Los casos de funcionalidad que se probaron se encuentran en el Informe de Funcionalidad.

Finalmente, para los aspectos generales, se revisaron los aspectos considerados y se hicieron
mediciones de tiempo aunque infructuosas, debido a que casi ninguna funcionalidad se pudo llevar a
término.

Todo esto permitid6 que se prepararan una serie de recomendaciones que se presentan en losl
documentos ConclusionesEstudio Mundo Pass.pdf y RecomendacionesSitio MundoPass.pdf
que sera entregado a la Gerencia de Comercial.

Como soporte de los casos de pruebas que se llevaron a cabo se va a entregar a la Gerencia de
Comercial el documento InformeFuncionalidad MP.pdf
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REVISION CRITERIOS USABILIDAD

Criterio U-1: El ingreso es facil y sencillo

Regla

El ingreso a toda Extranet debe ser facil y sencillo: Es la primera impresion que se lleva un
usuario cuando entra y la misma condicionara su opiniéon 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 incobmodo y pre-dispuesto negativamente.

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

Analisis

Para analizar este criterio procederemos a hacerlo en dos partes:
® Registro
e Afiliacion

® Ingreso Cotidiano

Registro

El registro en MundoPass es un proceso que no queda muy claro, cuando una persona se
registra muestra la pantalla de afiliacion, lo cual a primera vista genera una sensacion de
error, ademas que esta primera pantalla lo que mas destaca es el precio de la misma. Las
condiciones de afiliacion estan en una letra de tamafio muy pequefia, y el enlace que permite
registrarse casi no se vé.

GoldPass 40,008 TAX

A TRAVES DE NUESTRO CLUB DE VIAJES MUNDOPASS USTED,
SUS FAMILIARES Y AMIGOS, TENDRAN ACCESO A LOS MEJORES  ,f
PRECIOS DEL MERCADO, YA QUE TRASLADAMOS A LOS AFILI- .
ADOS NUESTROS MARGENES DE COMERGIALIZACION.

Para disfrutar de los beneficios de nuestro club, Usted debera cancelar un monto
anual, por cada persona o miembro de su familia que vaya a viajar con nosotros |
en el futuro.
Beneficios del Club:

oy pr

Usted podra incluir hasta 7 acompaiiantes de viaje por cada miembro titular

i No lo piense més y afiliese ya ! Mas Detalles Acerca De Las Afiliarse

Si se hace clic al enlace de registrese, aparece exactamente la misma forma que cuando la
persona se esta afiliando.
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PROFORMA PARA AFILIACIONES

lo(e), Gebe completar las campos Goiigaionos marcados con &l SIMBoIo (%) & Datos Requercos. Revise slempre 1a Informacisn Ingressda

@ Intermet | Drotected Mode: On #100% -
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Lo cual hace que el usuario no quede claro en la accién que esta ejecutando.

El resultado de un registro es el que sigue:

MIMNOSKA PERDOMO
Afilizcion i GPES0015383

E
T T cleres nueaanenlz pelerson e
(I MSE. Codu vt gus Usses mgeesa ol Ol bodiscoon
s=chinica s=a

=]

Lo cual vuelve a confundir, por qué si me estoy registrando me da un nimero de afiliacion?

Afiliacién

La afiliacion en munodpasss es un proceso bastante complejo pese a que deberia ser mas
simple; levanta mucho ruido entre los usuarios, tal como nos ha sido expresado en las
evaluaciones por parte de las personas que han participado. Hay consideraciones como que
lo primero que deberia aparecer son los beneficios, y de ultimo el precio. Se deberia
aprovechar mas el espacio, (foto a la izquierda no tiene porque tener ese protagonismo, no es
lo que interesa que se vea) y escribir en letras de tamafio mas legible los beneficios. La forma

que se debe llenar, para incluir los datos de afiliacion, no sigue los estandares de internet,
para marcar los campos requeridos se usa(R) en vez del estandar (*).

La afiliacién es algo que se deberia destacar desde la primera pagina del sitio: por qué formar
parte del Club?
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Si por alguna razén, desde aca se hace clic sobre TERMINOS Y CONDICIONES, no hay
forma de salir de esa ventana, la informacién no cabe en ella y hay que utilizar la barra de
scroll, a pesar de que hay mas espacio disponible en la pagina.

'@' This website wants to run the following add-on: ‘2007 Microsoft Office component’ from "Microsoft Corporation’. if you trust the website and the add-on and want to allow it te run, click here...

mundg pacs

LCOm

TERMINOS ¥ CONDICIONES DE USO

LOS PRESENTES TERMINOS Y CONDICIONES APLICAN A: todas aquellas personas que
visiten el portal MUNDOPASS.COM, a aquellas personas que hagan uso de las facilidades y
servicios que se publican y ofrecen en la misma, y a aquellas personas que se suscriban y
adquieran una membresia (los 'Clientes’ o el 'Cliente’).

POR ESTA RA_ZﬁH, MUNDOPASS RECOMIENDA AL USUARIO ¥/O CLIENTE LEER LOS
SIGUIENTES TERMINOS Y CONDICIONES CON MUCHA ATENCION ANTES DE INICIAR EL USO
DEL PRESENTE PORTAL.

El uso del presente portal esta sujeto a la aceptacién por parte del diente de los siguientes
términos y condiciones, su uso sera entendido como una aceptacién ticita de los mismos sin
tener el cliente posibilidad alguna de efectuar cambios y modificaciones, por tanto, en caso
de que el cliente no estuviere de acuerdo con algunas de las presentes estipulaciones,
MUNDOPASS recomienda no utilizarlo.

DERECHOS REGISTRADOS Y MARCAS

USO DEL PRESENTE PORTAL

EDAD, CAPACIDAD Y RESPONSABILIDAD DEL CLIENTE

REVISION DEL USO DEL PORTAL

EXENCION DE RESPONSABILIDAD

NEGACION DE GARANTIA

VINCULOS ["LINKS") A OTROS PORTALES O PAGINAS WEB

SOFTWARE DISPOMIBLES EM ESTE PORTAL

CONDICIONES GENERALES

10. ACUERDO UNICO y MODIFICACIONES DE ESTOS TERMINOS ¥ COMDICIONES
11, TASAS DE CAMBIQ ¥ 5

12, LEYES APLICABLES Y SELECCION DE JURISDICCION

13, ACEBTACION DE LOS TERMINOS ¥ CONDICIONES DE USO ¥ DE PRIVACIDAD

fote B el

1- DERECHOS REGISTRADOS Y MARCAS

Fl rontanidn v 1a infrrmarifn de sde norfal indliuandn cin limitasian & fevins ardficns ironne widens

Otra observacion es que para poder revisar estos Términos y Condiciones, el sitio muestra un
mensaje pidiendo add-on: Microsoft Office 2007 component.(agregar un componente de
software al equipo), lo cual no debe suceder.

La unica forma de salir de esa ventana es usando el BACK del Explorador, perdiendo asi toda
la informacion de donde estaba.

Se recomienda que a un usuario registrado que decida afiliarse no le vuelvan a pedir toda la
informacion nuevamente. Esto puede ser causa de desistimiento del cliente.

Aqui recomendamos que no se pida mas informacién de la necesaria en la afiliacion. Los
clientes estan apurados en poder entrar al sitio y este proceso es innecesariamente largo y
tedioso.

Esto puede llegar a ser una causa de baja utilizacion del canal web en la empresa y por lo
tanto es muy importante que sea revisado y simplificado.

Ingreso cotidiano

El ingreso regular con un login y un password, muestra la personalizacién inmediata del sitio,
lo cual es muy positivo para el cliente, quien se siente consentido e importante.

El punto esta cuando se accesa al enlace de “Olvidé su clave o contrasefia” y registras los
datos que solicita para que te sea enviada la nueva clave, al correo llega un email como
sigue:
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Bienvenido Sr(a). NINOSKA PERDOMO

Usted ya forma parte de nuestro prestigioso Club de Viajes Mundopass.
Para disfrutar de las ventajas v beneficios del Club, haga clic en
www.mundopass.com

Su Login es: np1018
v su contraseiia es: 4CAIBESTDE49A32F9A4A16773552306B

Esta contrasefia no es valida.

Recomendaciones

Con una mejor utilizacion del espacio, se evitaria el scroll y textos con letras ilegibles
por su pequefo tamano.

La foto a la izquierda tiene un protagonismo que no agrega valor a la pagina.
Revisar el proceso de Registro y Afiliacion para simplificarlos

El enlace a Registrese Aqui deberia destacarse mas, ya que es una opcion para el
usuario.

Se recomienda dejar escrito en esa misma pagina la diferencia entre Registrarse y
Afiliarse. Se pueden tener dos parrafos, uno por opcién. En registrase debe aparecer
el Registrese Aqui ! Y en Afiliarse Afiliese Aquil. De esta manera se eliminaria el
enlace actual “Para comprar sin obtener descuentos registrese aqui. Afiliese
para obtener mayores beneficios”, el cual no es un mensaje claro.

Se recomienda colocar un boton de CANCELAR o SALIR en la Proforma de
Afiliacién, ya que no hay forma de salir, a menos que se le dé al BACK del
Navegador.

Mejorar el mensaje de error en la caja de Login. Cuando se ingresa un usuario y clave
erronea en la caja de Ml CUENTA, el mensaje de “Credenciales Incorrectas, favor
intente de nuevo” es ambiguo. ; Qué significa? Es el usuario? Es la Clave? Ambos?

Criterio U-2: La pagina principal es util y entendible

Regla

La pagina principal es el punto de partida de la navegacion. Es donde el usuario decide qué
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.
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Andlisis de la Pagina Principal de Mundo Pass

Mi Cuenta

Olvido su Usuario o Contrasefia?

Sialn no es usuario M
registrado -

Martes, 11 de Agosto de 2009 5:05 PM m HOTELES | VUELOS | PAQUETES | EXCURSIONES | AFILIACIONES | AYUDA

™ Promociones Dest;

@e 2o ke WPe

Blisqueda Rapida

Construya su ltinerario

0

Caracas - Amsterdam -

Agosto -

En la parte superior, el logo de mundopass.com ocupa un espacio importante. La pagina es
agradable a la vista y esta dividida en tres columnas.

La columna de la izquierda, ensefa la caja de busqueda rapida por tipo de servicio. Esta
facilidad es muy interesante, sin embargo hay consideraciones de disefio que daremos en las
recomendaciones. Las columna central destaca las promociones con unas buenas fotos, pero
de tamafio muy pequeno (sobre todo las del carrusel) no resalta la belleza de los lugares.

En esta parte de la pagina, consideramos que la diferencia entre promocionar con fotos y con

enlaces es muy notable, los enlaces no tienen el mismo impacto que las fotos, la pregunta
que nos hacemos es por qué esta diferencia? No se pueden mostrar las promociones como
un catalogo de fotos que puedan paginarse?

La tercera columna, sigue mostrando otras promociones ahora en forma de banners. Cual es
el criterio para colocar unos paquetes en banners, otros en carrusel y otros en enlace? No
deberia ser ninguna, lo que interesa es captar al cliente e incrementar las ventas, justamente
este deberia ser el objetivo principal de esta pagina.

Recomendaciones

® Con una mejor utilizaciéon del espacio, se puede disponer de un catalogo con fotos de
todas las promociones, incluso podrian estar categorizadas. Eliminando la columna
de banners, ampliando la central , y dejando el manejo de banners en la parte inferior
del sitio.

® Disminuir el tamario del banner del LOGO, aprovechando el espacio mas cotizado de
un sitio para el objetivo principal que se persigue: LAVENTA.( Ese espacio es el que
el usuario vé sin necesidad de hacer scroll a su pantalla)

® Disminuir el tamafo de la caja de busqueda. Se puede lograr el mismo efecto sin
ocupar tanto espacio.
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® FEliminar de la caja de busqueda los botones que estan al lado de cada icono (hotel,
excursiones, paquete,..) y permitir hacer CLIC directamente sobre las figuras. Es mas
intuitivo.. mejora la usabilidad

Criterio U-3: Los lugares mas importantes son accesibles desde la
pagina principal

Regla

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 navegacion”, es decir un lugar
en donde se encuentran juntos los enlaces a otras paginas. Las barras de navegacion suelen
estar divididas en 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.

Analisis

El sitio muestra dos menues de Navegacion el principal ubicado arriba de forma horizontal, el
cual es es sencillo, rapido y bonito. EIl otro ubicado en la parte inferior mas sencillo y
discreto, pero con informacion relevante. Ambos de un sélo nivel. Se ha de destacar que los

menues verticales permiten crecer sin problemas, los horizontales tienen su limite que
podrian llevar en un momento determinado a un redisefno.

Recomendacion

® Se sugiere revisar el sitio bajo la visién comercial para analizar la posibilidad de tener
opciones de Servicios Adicionales ( Alquiler de vehiculos, Traslados, entre otras)
como productos que se deseen comercializar desde la pagina principal.

Criterio U-4: Se sabe claramente donde se esta

Regla

En sitios muy complejos, con muchas opciones y sub-opciones, es muy facil “perderse”, es
decir perder la nocion de donde se estd 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.

Analisis
Esta regla de usabilidad la cumple MundoPass. En la medida que se navega y se van

ejecutando los procesos, se muestra una barra de secuencia de pasos, y siempre se destaca
la opcion seleccionada en la barra de navegacion.
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Recomendaciones

® Deshabilitar el boton BACK del Explorador. La mayoria de las paginas del sitio, tienen
el botén de “ir atras”, y hemos notado que cuando se esta en el proceso de reserva o
cotizacion, el usar el BACK del Explorador a veces da error en el sistema que no te
permite seguir.

® Agregar el botén de regresar en aquellas opciones que no lo tienen programado
Criterio U-5: Se puede llegar a la pagina principal

Regla

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.

Analisis
Esta regla de usabilidad la cumple MundoPass. Desde cualquier lugar del sitio se puede
llegar al home.

Recomendaciones

® Hacer que el logo, arriba a la izquierda, tenga un enlace a la pagina principal
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Criterio U-6: El sitio esta organizado desde la perspectiva del
usuario

Regla

Hay muchas formas de organizar la informacion. Una gran tendencia es hacerla desde la
perspectiva de la organizaciéon, por ejemplo, por departamentos, es decir que cada
departamento tiene su seccidn 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 informacion que se puede
incluir, pero dicha informacién no estaria dada por su ubicacién en el sitio.

Analisis
Esta regla de usabilidad la cumple MundoPass. Hay sélo dos secciones que se pueden

mejorar respecto a este punto, pero que es una mezcla entre usabilidad y funcionalidad, son
las de Paquete y Excursiones.

Recomendaciones

® Aclarar el concepto de Excursiones en el sitio. Comercial podria sugerir un término
mas ajustado a lo que realmente es ese concepto.

® Manejo de paquetes relacionados a destinos que se buscan pero no existen. Si el
destino final que solicita el cliente existe, se le muestra la informacién, pero si el
destino no existe, ejemplo: Punta Cana, el usuario no tiene opcion (perspectiva de
negocio), no se le da al cliente alternativas, ejemplo: mostrarle paquetes de Cancun.
La venta debe ser mas guiada, debe existir el concepto de asesor de viaje inmerso en
este sitio.
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Criterio U-7: Se puede ir de un lugar a otro con pocos clics

Regla

Un sitio como mundo pass, 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 pretende 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 cambia de pagina,
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.

Anadlisis

Si el proceso de buscar y seleccionar hoteles, paquetes se hace lineal, es decir, sin agregar
servicios adicionales, sin retroceder, sin actualizar lo cargado, se logra llegar con los clics
necesarios, pero de lo contrario no siempre se logra llegar. Apartando el logro de la meta, la
pagina que detalla la informacion relevante para la venta estd llena de CLICs, que se
evitarian cambiando la estructura de la pagina, optimizando el espacio

A continuacién se muestra ejemplos de clics innecesarios:

'-'-I'illﬂl! B FRLE T qakchr b qEpR . e by enr Eaee il =M 1 ) Hacel’ C“C en Deta”e del
SR e e Itinerario

Por qué se hace clic sobre
Itinerario si se tiene espacio?

La pagina crece hacia abajo, esto
significa que se puede evitar este
clic mostrando de una vez la
informacion del Itinerario

2) Para leer el detalle del ltinerario
se debe hacer CLIC sobre una
barra de Scroll. La informacion se
muestra en una ventana de

== | tgmafo limitado, incomoda para el
usuario.

3) Para ver las fotos, se debe
seguir haciendo CLIC. Aqui es
importante mencionar que es este
elemento el que mas vende y que
menos protagonismo tiene en esta
g m‘ﬁ pagina, no asi la foto del lado

= R izquierdo, que no da valor
agregado y ocupa un lugar de
primera.

~ " Scroll

Salie Ange, La ran Sabana
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Recomendaciones

® Mostrar de una vez en esta pagina toda la informacion del paquete sin necesidad de
tener enlaces a los que haya que hace clic.

® Eliminar las ventanas (iframe) para mostrar la informacion. De esta manera se evita el
manejo de scroll, limitando la lectura de contenido a espacios reducidos.

® Colocar la Galeria de Imagenes del lado izquierdo de la Pagina, y que las fotos vayan
cambiando solas cada cierto tiempo y que exista también la posibilidad que el usuario
pueda recorrerlas.

® Revisar el contenido de la pagina, sobre todo lo que se refiere a la descripcion. Debe
ser mas precisa.

® Optimizar las rutas de clics en los procesos de agregar servicios y noches/dias en los
procesos de paquetes y excursiones.
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Criterio U-8: El mapa del sitio existe y ayuda

Regla

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 seccion o dentro de una sub-seccién 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.

Analisis
Mundo Pass no cuenta con un mapa del sitio que ayudaria mucho a la gente a buscar
opciones que no son tan obvias de descubrir, como por ejemplo, los servicios adicionales,

Preguntas Frecuentes , en donde hay que adivinar que estan bajo “Paquetes” y “Ayuda”
respectivamente.

Recomendaciones

® Se recomienda fuertemente la preparacion de un mapa del sitio que permita ver todas
las operaciones disponibles, asi como todos los servicios, en un sdlo lugar.
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Criterio U-9: El sitio es facil de usar

Regla

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 navegacién importantes estén arriba o a la
izquierda, que cuando un lugar “clicleables” (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.

Analisis

El sitio sigue convenciones como las descritas en la regla, pero pese a esto, hay paginas
dentro de Mundo Pass que debido a su estructura no son tan amigables, el caso de la pagina
Quienes Somos al igual que la de Ayuda, posee una estructura que como lo hemos venido

mencionando no facilita la lectura del contenido de una forma comoda y facil. Ademas que
esconde (porque hay que buscar con mucho cuidado para encontrarla) informacién de mucho

o T p—
- Elequipo de trabajo.™
Miércoles, 12 de Agosto de 2009 10:19 AM INICIO | HOTELES | VUELOS | PAQUETES | EXCURSIONES | AFILIACIONES | AYUDA

7 #ll conozcanos

Nos interesa que usted conozca quien es MUNDOPASS v lo que le ofrecemas como Empresa dedicada al Turisma,
para ello le damos a conocer mas sobre nuestra empresa, nuestra historia, misian, vision y nuestros valores (]

ANTECEDENTES

QUE ES MUNDOPASS

QUIENES S0MOS

MISION

VIgIoN

NUESTROS VALORES

NUESTRQ PRINCIPAL OBJETIVO
NUESTRAS METAS

NUESTROS ALIADOS COMERCIALES

interés para el usuario, un ejemplo son los productos que ustedes ofrecen en la afiliacion:
Goldpass, Freepass, Fampass, Millas, los cuales no estan en la pagina principal de afiliacion,
solo aparece GOLDPASS como opcién unica. Esta informacion debe estar mas a la vista y
en un sitio mas adecuado. Con respecto a la AYUDA sucede lo mismo, informacién relevante
no esta accesible de forma rapida, ejemplo FAQ, es algo que deberia estar en un icono
sobre la barra de navegacion disponible en todo momento. La lectura del contenido en un
espacio limitado, sigue siendo una observacion constante en el sitio, que debe mejorarse.

Hay un punto que se destaca a lo largo de todo el sitio y es que todos los eslogans que estan
en el encabezado tienen un enlace a la afiliacion, pero el contenido del eslogan no aplica con
el proceso de afiliacion. Un ejemplo es el de la imagen de arriba, el eslogan es: El equipo de
Trabajo, al hacer clic sobre este se va a la pagina de Afiliacion.
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Se recomienda colocar como campo de
usuario (que no esta identificada, se asume
_ok | que es el usuario) el correo electronico. Es
ig? mas facil de recordar.

I Mi Cuenta

Siaun no es usuario .
: Registrese
registrado

Recomendaciones

® Minimizar el uso de iframe (ventanas con scroll) dentro de todo el sitio

® Revisar el contenido del Sitio, hay informacién relevante que debe estar fuera de esas
paginas de contenido, como FAQ y Productos de Afiliacion. Se debe dar una vision
COMERCIAL al sitio, esta enfocado al negocio y no al area comercial. Se recomienda
que expertos en esta area reestructuren el contenido.

® Hacer uso del espacio hacia abajo de las paginas. No enmarcar el contenido entre
ambos banners (arriba y abajo)
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Criterio U-10: Acomodar al usuario experto y novato

Regla

Entre los usuarios de un sitio de viaje uno se encuentra con usuarios de Internet expertos, de
los que pasan horas navegando, 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 cémodo para
expertos y muy dificil de usar para los novatos, o muy facil de usar para los novatos, pero

extremadamente lento para los expertos.

Analisis

En general el sitio es bastante sencillo de utilizar, lo cual lo hace accesible para ambos tipos
de usuarios. Pero en el caso de Traslados, encontramos que muestra informaciéon en la

pantalla y no indica de qué se trata.

Caso de traslado

Traslado Aeropuertol Hotell Aeropuerto * Total Paquete: Bs 2.569,02

Fecha de Llegada: 02/11/2008 Hora de Llegada; 14:45 1

Fecha de Retorno: 07/11/2008 Hora de Retomo: LAl

Horaries
VALKERNG: (31) 756401211

Desde 07.00 Hasta 06:58

Maxima de Personas por Traslado Cantidad

Aparece en la pantalla una
informacion

(Enmarcada en el 6valo) que se
debe asumir que es un teléfono, el
nombre de la empresa de
transporte. Esto esta orientado a
usuarios expertos?Es esa
informacion clara para cualquier
usuario del sitio? Parece ser una
informacion valiosa que todo
viajero quiere tener.

Otro punto que queremos hacer notar es el de la barra de Navegacion.

Recomendaciones

® Toda informaciéon que aparezca en la pagina como resultado de cualquier accion,
debe ser etiquetada y resaltada con otro tipo de color o en negrita, para que se vea y
se entienda. No asumir que el usuario va a saber de qué se trata.
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Criterio U-11: Se puede pedir ayuda facilmente

Regla

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 después que haga la reserva necesito pagar?, por ejemplo) o sobre la utilizacién del
sistema (¢, Cémo hago pertenecer al ?).

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

Analisis
La paginas que normalmente requieren ayuda en linea, son aquellas donde el usuario debe

ingresar informacién. Tal es el caso de la forma de Afiliacion, Vuelos,Hoteles, Paquete, y
Excursiones.

Una ayuda importante y que se nota como una debilidad del sitio es que los campos
requeridos en este tipo de paginas no estan marcados como tal, los marca una vez que el
usuario ha cometido el “error” de dejarlos en blanco.

Veamos algunos ejemplos:

Bisqueda Avanzada de Hoteles Aseqirese 12 compltz"todosos campos reque2z¢ - s HOTEL
nLluwdnndedamemnuerunNms\? 1) LOS CampOS amarillos son CampOS
obligatorios, han debido estar marcados
A ——— con un (*), que lo estandar en WEB
ur;.rm:um T remsas [ 2) Destino es un CampO texto donde
S podemos colocar cualquier cosa, se

Co recomienda que tenga una ayuda que

e diga (ingrese una Ciudad o Pais)

o £ ot que se st a s requermistog . prflere ot la
5 I sugerimos sscoger 356 sauells cnclersiias e resuen

- F——

[

ndspensavs.
Nz Gl ek
Caeqorss el Forek
Casfenir

Catena

Confgra Paguete PAQUETE

Ve B aiend st i de Vi En este caso el campo EDAD ha

fo sy debido tener la marca (*) de campo
B requerido u obligatorio.
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Las imagenes y los mensajes también forma parte del ayuda que el usuario tiene en una
pagina, veamos los siguientes casos:

EXCURSIONES

La imagen lleva a relacionar la
excursion con una caminata, este
no es el concepto.

EI SLOGAN “Recorridos a precios
sin competencia” enlaza a lapagina
de Afiliacion, tiene relacion lo qué
dice con la pagina a dénde enlaza?

Acoprr tuusin ETTpETY it “Configurar Excursion:

e —— =SESESESE Modifique y recalcule el servicio
i : . de acuerdo a su preferencia”.

Criterios de Busqueda < Reinicar Bisquzda Que pasa Si mOdiﬁCO y no

Paises avisitar. Grecia Inicio de Vacacidn: Agosto Viajeros: 1~ Edad: 46

recalculo, es realmente esta una
ayuda de valor? NO. Esto trae
problemas de funcionalidad.
Detallaremos este caso en la
sesion de Funcionalidad.

INDICADOR DE PROGRESO

I Una ayuda que es muy importante
Inccadar de Progreso: ‘ ) - y que esta en el Sitio es la de barra
Seleccionar - Configurar Vigeros  Resumen  Order ~ Pago de Indicador de Progreso que va

indicando al usuario los pasos que
ha hecho y cuéles faltan. Cada una
de las fases de progreso pueden
estar clara para el que conoce el
negocio, mas no para el usuario
final, ejemplo:

Sabemos qué puede hacer el
usuario en la fase VIAJEROS?
NO. Es importante que cada uno de
los procesos o fases tenga una
ayuda rapida, se recomienda que
sea con el “mouse over” que
explique en qué consiste cada una.
Otra recomendacion es que los
nombres de cada fase sean
consistente con el idioma, la
palabra ORDER, debe ser
cambiada a su equivalente en
espanol.
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Recomendaciones

Agregar la marca estandar de campo obligatorio (*), a todos los campos de los
formularios usados en el sitio: Hoteles, Vuelos, Paquetes, Excursiones, Afiliaciones y
Busqueda principal.

Colocar ayudas a los campos de Ingreso de Datos que puedan causar cierta
ambigledad al usuario en el momento de introducir la informacién. Caso: Destino en
opcion de Hoteles.

Reestructurar la pagina de AYUDA. Esto ya se ha mencionado en criterios de
usabilidad anteriores.

Se recomienda agregar un CHAT ONLINE en este sitio para asistencia al pasajero. El
CHAT tendra un horario establecido que se mostraria en la pagina.

Las imagenes deben ser acordes al contenido y deben dar valor agregado a la
pagina.

Eliminar el enlace a Afiliacion de los eslogans de las paginas

Colocar un nuevo enlace a AFLIACION, que esté en el banner principal en todas las
paginas del Sitio.

Colocar ayuda (mouse over) sobre cada fase de la barra de “Indicador de Progreso” y
que todas las fases estén escritas en espanol.
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Criterio U-12: Hay coherencia a lo largo del sitio

Regla

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.

Analisis
El sitio web tiene coherencia en cuanto a la parte visual, donde si se notdé que falta es en los
resultados de una busqueda cuando se hace por la caja o busqueda rapida y cuando se hace

por la opcidn de la barra de navegacion. Esto es un aspecto mas funcional que de usabilidad.
Lo estaremos mencionando con mas detalle en los resultados de funcionalidad.

No hay recomendacion sobre este punto.
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Criterio U-13: Se confirman las acciones. El usuario sabe lo que
esta pasando

Regla

Cuando un usuario somete su interaccion (por ejemplo confirma un cambio de hotel) debe
tener una notificacion (“feedback”) para saber que su accion ha sido exitosa o que ha tenido
algun problema, sin que quede la menor duda. Estos mensajes de confirmaciéon 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 operacion va a tomar tiempo, se le
prevenga al usuario para que no vaya a creer que el sistema dejo de funcionar (“se guindg”).

Analisis

No siempre se confirman las acciones y a veces los resultados de una confirmacion queda
fuera del contexto. Esto se puede ver en el caso de prueba de funcionalidad C-5,C-6,C-7,C-8
y C-9

Recomendaciones

® Se debe revisar la légica que se sigue en los programas en el manejo de estos casos,
para precisar los mensajes de confirmacion para con el usuario final.
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Criterio U-14: El sitio es rapido, inclusive con conexiones lentas

Regla

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 transmision 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 operacién, en
comparacioén con otros de mayor velocidad.

La mejor forma de tener una buena velocidad con conexiones lentas, es tener archivos tan
pequefios como sea posible.

Analisis

Mundopass.com es un sitio de alta complejidad debido al manejo de interfaces a tiempo real
con otros sistemas, pese a esto, el tiempo de respuesta es bueno. El sitio esta programado
haciendo uso de css (hojas de estilo) aspecto que es muy positivo, una buena utilizaciéon de
las hojas de estilo puede reducir la carga del servidor y los tiempos de respuesta
sensiblemente. Hay un punto que si se detecté en la pagina principal y es que existe un
proceso que se queda infinitamente transfiriendo y esperando (se detecté usando firefox), lo
pueden ver en la esquina inferior izquierda de la siguiente imagen:

‘ i

Waiting for www.mundopass.com...

— W Untitle.. | ) Homel.. | 8 ypE™... f 'ORESENEH.I N

Esto es un procesamiento que recarga el servidor y que afecta los tiempos de respuesta.

Esto se detect6 también en las pagina de “Detalle del Paquete” y “Excursion Search”

Recomendaciones

® Se recomienda que revisen los procesos de interfaces con los distintos sistemas. Este
tiempo de procesamiento que recarga los servidores se detectdé en las siguiente
paginas: principal, hoteles, paquetes y excursiones.
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Criterio U-15: Las paginas se pueden imprimir facilmente y bien

Regla

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 informaciéon que esta a
la derecha de la hoja no aparezca. Esto se debe a que el ancho de la hoja de impresion es
menor al de la pantalla.

Es importantisimo para un usuario que puedan imprimir toda la informacién en forma facil y
apropiada. Esto siempre se puede lograr a través de la utilizacion de hojas de estilo en
cascada (CSS).

Analisis
En el sitio se imprimieron cotizaciones, logrando obtener el resultado de las mismas en papel.
El formato de la impresion esta bien armado, una de las recomendaciones que tenemos es

que deben mostrar las etiquetas de los campos en idioma espafol, actualmente hay una
mezcla entre Inglés y Espafiol

Recomendaciones

® Las etiquetas del formato de impresion se deben expresar en idioma espanol

® Colocar el logo de MundoPass en la esquina superior izquierda de la Cotizacién
Impresa, se debe mostrar la imagen de la empresa.

Criterio U-16: Tamano de la letra puede ser cambiado facilmente

Regla

Ante la variedad de usuarios que utilizan un sitio de viaje, nos encontraremos con personas
que pueden leer letras pequefias y otras que no lo pueden hacer. Internet permite el cambio
del tamafo 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 facilmente y preferiblemente en forma personalizada
permanente, es decir que cada vez que el usuario entre al sitio ese usuario, recuerde su
preferencia.

Concepto

Hay dos grandes mecanismos para aumentar el tamafio de la letra. El primero de ellos, mas
conocido pero menos recomendable es el “Zoom” que tienen los navegadores. En el caso de
Internet Explorer, la forma mas sencilla de hacerlo es apretando la tecla “Ctrl” vy
simultdneamente mover la rueda del mouse en una direccidbn u otra para aumentar o
disminuir el Zoom. En Firefox es con “Ctrl +” para aumentar el zoom y “Ctrl -” para disminuirlo.
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El segundo mecanismo, menos conocido por el publico en general, pero muy importante es
utilizando la facilidad de “Tamafo del texto” que tiene el Internet Explorer, o con hojas de
estilo propias del usuario. Esto permite que el tamafo de los textos (y no las imagenes) sea
mas grande (0 mas pequefo), segun las necesidades del usuario. Esta facilidad es obligatoria
para todos los sitios web del Gobierno Federal de los Estados Unidos, de acuerdo a la
seccion 508 del “Rehabilitation Act” y se considera como una regla basica de usabilidad.

Recomendaciones

® Recomendamos cambiar todos los estilos para que utilicen “em” como tamafo de
letras, y que todas las paginas tengan la posibilidad de aumentar o disminuir el
tamafio de las letras.
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Criterio U-17: El lenguaje es facil de entender. Las instrucciones
son claras y concisas

Regla

Es muy importante que las instrucciones que se dan a los usuarios sean claras y concisas. El
nivel de conocimiento de los clientes puede ser muy basico y por lo tanto las instrucciones
deben ser cortas y directas. No debe utilizarse jerga.

Analisis

Este criterio de usabilidad de alguna manera se ha estado analizando a lo largo de todo este
estudio y han surgidos ya observaciones al respecto.

Un caso de lo que no debe suceder en este sitio es es siguiente:

1) Lenguaije en otro idioma
i 2) Se indica una accion,
pero en la pagina no se

A EXCUISOns Search ksegieetecm s s s sy | Sefelan los campos

requeridos

Este es otro ejemplo

&r

Busqueda Avanzada de Vuelos Asegiresede completartodos los campos requeridos

Recomendaciones

® Revisar esas instrucciones y titulos en inglés que se ven a lo largo de todo el sitio, y
ser consistente con lo que se pide y lo que se muestra en la pagina, es el caso de los
campos requeridos.
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Criterio U-18: La informacién importante esta bien resaltada

Regla

La informacién importante debe ser facilmente resaltada y ser de facil ubicacion, 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.

Anadlisis
En el sitio la informacién importante esta resaltada, pero como le hemos ya mencionados en

otros de los criterios de usabilidad, consideramos que este es un punto que se puede mejorar
en el sitio haciendo un mejor uso del espacio.

Recomendaciones

® Aprovechar el espacio estelar que ocupan las fotos estaticas ubicadas del lado
izquierdo de las paginas para resaltar informacién o imagenes que agreguen valor.
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Criterio U-19: El sitio es accesible desde distintos navegadores y
sistemas operativos

Regla

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 utilizacién de Firefox
ha subido de 11% a 18%, la de Google Chrome de 0% a 1% y la de Internet Explorer ha
bajado de 87% a 78%. Dentro de las versiones de Internet Explorer, la versién 6.0 ha bajado
de 61% a 40% y la version 7.0 ha subido de 38% a 59%.

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

Metodologia

Para probar todos los sitios hemos utilizado un computador con el sistema operativo Linux
(version Ubuntu) y el navegador Firefox. Normalmente, todos los sitios son programados y
probados en Windows e Internet Explorer, por lo cual decidimos hacer las pruebas con otro
sistema operativo y navegador.

Anadlisis
Como resultado de estas pruebas podemos indicar que con lo sistemas operativos Windows y
Ubuntu y con el Navegador Explorer el sitio se ve bien, sin problemas, no es asi cuando

pasamos a probarlo con el navegador FireFox (sin importar el sistema operativo), las paginas
se descuadran, los botones se mueven de lugar. El sitio no se ve bien.

Es una realidad innegable que cada dia hay mas sistemas operativos y navegadores.
Microsoft ha perdido el casi monopolio que tenia y se ha visto un repunte muy grande de
Macintosh y el incremento de Linux (en particular en Venezuela con el lineamiento
gubernamental de usar cada vez mas el software libre).

Esto dificulta mucho el desarrollo de sistemas en Web, ya que es indispensable probar los
sitios con distintos navegadores.

Recomendacion técnica

Para evitar diferencias en el comportamiento ante distintos navegadores y para que las
paginas funcionen siempre en todos los navegadores, se recomienda que todas las paginas
sean programadas en XHTML version 1.0 y que sean al menos de tipo transicional, por lo
cual se recomienda la inclusién del doctype en todas las paginas del sitio:

<!DOCTYPE html PUBLIC '-//W3C//DTD XHTML 1.0 Transitional//EN'
'http://www.w3.0rg/TR/xhtmll/DTD/xhtmll-transitional.dtd'>
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Criterio U-20: No hay errores de HTML o JavaScript

Regla

Un sitio 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.

Analisis

No se detectaron errores de Html o JavaScript en el sitio.

Criterio U-21: Se usan hojas de estilo

Regla

Las hojas de estilo constituyen uno de los avances mas importantes que ha tenido la
programacion de sitios web en los ultimos afos, 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.

Anadlisis
Mundo Pass utiliza hojas de estilo en todo el sitio, por lo que consideramos que cumple con
este criterio.

Criterio U-22: Se evitan los errores

Regla

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.

Analisis
Una forma de evitar los errores es limitando la funcionalidad, al hacer que casi todos los
parametros que tiene el cliente para hacer sus operaciones es a través de “drop downs”. Un

clasico ejemplo que hemos venido mencionando durante todo el estudio es el indicar los
campos obligatorios en los formularios antes que estos sean llenados.

El manejo de calendarios en los campos fechas es una excelente practica para evitar errores,
al igual que campos donde los valores validos estén pre-establecidos en la seleccion.
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Veamos el siguiente caso en la busqueda de un paquete:

LA 3L, ST - PAQUETE
Se coloca el inicio de Vacaciones
H ¢Cuando comenzara su Vacacién? ENERO, no indica el afio, por lo

que se asume que es 2009 (primer
error), si se trata de Enero 2009 no
deberia permitirme seleccionarlo,

Inicio de vacacion: RN -

B Informacién de Viajeros porque ese mes ya paso. Si se trata
Vigjeros: oo dE: Enero 2910, deberia decir €l
; . EI afio. Asumi que era ENERO 2010,

y continué mi busqueda,
indicandome que me Comunicara
con las Oficinas(Imagen *)

' SEIECCIONAr  LONDQUrar — [inerano viajeros Kesumen urae

i Su solicitud es muy importante para nosotros ! Lamentablemente no hemos
encontrado disponibilidad en la fecha indicada Sirvase comunicarse con

nuestras oficinas donde un experto enviajes le brindard atencion
personalizada Teléfono Master +58.212.232-1168

Este es un ejemplo claro de cédmo evitar los errores. Si el drop-down mostrara mes y afio,
toda esta confusion se podria evitar. Se recomienda colocar en el drop down : mes — afio.

Ejemplo: Octubre-2009
Noviembre -2009
Diciembre- 2009
Enero -2010

Recomendaciones

Aqui la mejor opcioén es tener unos contadores de errores, es decir modificar los programas
para que cada vez que se cometa un error (y que se da el mensaje), acumular en alguin
archivo la cantidad de veces que ese error se comete, para asi poder determinar los errores
mas comunes y analizar la forma de evitarlos, bien sea con mensajes de texto o
deshabilitando campos o inicializando valores.

Una practica que GWT utiliza en los sitios complejos, como seria el sitio mundopass, es
grabar en una base de datos todos los errores que se consiguen tanto de JavaScript como de
programas. Por mas extensivas que sean las pruebas, siempre hay situaciones que se
presentan que no fueron previstas y que puedan dar errores. Al grabar los mensajes de error,
indicando la fecha y hora, datos no sensitivos de la sesion, informacion del navegador, del
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programa que falld, de la linea especifica y del mensaje se pueden detectar errores y corregir
los programas que las causan.

Igualmente, seria conveniente grabar los mensajes de error que se le dan al cliente, junto con
los datos ingresados, para saber cuales son los errores mas comunes e idear la manera de
reducirlos.

Criterio U-23: Los mensajes de error son claros y se indica como
remediarlos

Regla

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.

Analisis
Los mensajes de error deben ser mejorados no son muy precisos, pero no pasan
desapercibidos, punto que es importante.

Hay un mensaje de error que es muy frecuente en el sitio,es el que se muestra a
continuacion:

| | | = I
Lo sentimos, su regquarimients ha fallade por alguna razon desconocida.
Posibles causas:
+ El slstema estd temporalmente fuera de serviclo.
+ Ha transcurride mucho tiempo desde su ultimo requerimiento.
s Latransaccion fue interrumpida por el uso del botdn Atrds, Detener o un
L Doble Click.

Posibles soluciones:

« Intente realizar nuevamente el proceso desde la pagina de nicio.
» 3i e=20 no funciona, intente cerrando su navegador & iniciar su busqueda

No siempre es facil detectar la causa, pero este tipo de mensaje es poco alentador para un
usuario final. Aun tratando las posibles causas el error persiste, y a veces se hace imposible
volver desde el mismo lugar a la misma accion.

Un mensaje de alerta muy comun en el sitio es :
SEleccIonar Conmgurar mnerana viajeros Hesumen urage

iSu solicitud es muy importante para nosotros | Lamentablemente no hemos
encontrado disponibilidad en la fecha indicada Sirvase comunicarse con
nuestras oficinas donde un experto enviajes le brindard atencion
personalizada Teléfono Master +58.212.232-1168
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Habra forma de precisar la causa exacta del por qué no hay resultados de la busqueda?
Siempre indica no disponibilidad en la fecha, lo cual para un usuario final es frustrante y lo
lleva a desistir.

Otros mensajes encontrados en el sitio en la seccion de “olvidé su contrasefia’en idioma
inglés:

There are no accounts in our system for the Login provided

YL

Information entered doesn't match with the registered in our system for
gwt.gmerola@yahoo.com

Recomendaciones

Hay dos grandes tipos de errores: aquellos que pueden ser detectados automaticamente con
el lenguaje JavaScript (por ejemplo letras en campos numéricos, email invalidos, campos
demasiado cortos o largos) y aquellos que requieren un acceso a la base de datos, como por
ejemplo: el “nombre ya existe” o “no puede utilizar la misma palabra clave secundaria que
primaria”. Hasta hace poco tiempo, los Unicos errores que podian ser detectados y avisados
en el acto, eran los del primer tipo y es una practica muy comun. Hoy en dia, utilizando la
facilidad de AJAX (Asynchronous JavaScript And XML) se puede hacer una revision de
valores a medida que el usuario va llenando la forma, sin tener que esperar a que le de al
botén de “Enviar’.

Sugerimos fuertemente la utilizacion de Ajax como complemento a la validacién. No
olvidemos que si alguien tiene el “JavaScript” deshabilitado o si esta en un navegador que no
permita el Ajax, esta validacion no se hara, por lo cual no se puede prescindir de la validacién
completa cuando el cliente le da a “Enviar’. Pero en la gran mayoria de los casos, estas
validaciones ayudaran y haran que el cliente tenga una experiencia mucho mas agradable y
sobre todo evitara molestias por un error que no se sabe cual es 0 como corregir.
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ASPECTOS GENERALES

A continuacién se entregan los resultados de la evaluacion de los aspectos generales del sitio.

G-1 Aspectos Visuales: colores, tipografia, tamano de letras,
imagenes

Los colores y la tipografia del sitio se considera que esta bien usada, hacen que el sitio sea
agradable a la vista.

Con respecto al tamafio de letras, se considera que los textos tienen un tamafo muy
pequefio, la opcion recomendada ya en la usabilidad es que permitan cambiar el tamafio de
la misma de forma dinamica, a gusto del usuario.

Las imagenes si bien algunas reflejan mensajes, otras no y ademas ocupan un lugar
protagonico de las paginas, espacio que se puede aprovechar para la venta. Este punto fue
tratado también en los criterios de usabildad. Tal es la imagen de UN OJO que aparece en la
pagina de Paquetes.

G-2 Peso de las imagenes

En el sitio hay que revisar el tamafio de algunas imagenes, hay algunas que tardan en
cargarse y otras que se cargan rapido

Esta imagen (Paquete Canaima) es muy
pesada Size: 228232 Bytes
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o enagen | i

Esta imagen (paquete Bogota) se carga muy
rapido en la pagina Size: 105186 Bytes

General

@’ Defauking

Protocol:  HyperText Transfer Protocel

Detalle de Paquetes con

Type IPEG Image
joté Espléndida Address.  itp://200.74,196 52/MMService/MundopassMM/P
Beaots E=p ol R0 ackagesasimtes Defakiva
u
o4l | s 105186 bytes
Ell | Dimensions: 200 x 120 picels
-8 JRcion con el
ool LUNES ni
die

Created:  8/17/2009

Descripcion Modfied:  8/17/2009

Bogots es en la actualidad una metrépol me
hectareas. La ciudad cuenta con 58 muse

deportivos, 40 salas de cine, 28 iglesias de
centros de convenciones, audiorios y salo
tiendas de antigedades y almacenes de a
expresiones culurales, econdmicas, deportivas ¥ socile:

& 4 las 33.000

Se recomienda revisar las imagenes y bajar el tamafio de todas las imagenes que estén por
encima de 105186 Bytes.

G-3 Contenido

Do e iia Las descripciones de los paquetes son muy

Duracién en Hoches:

largas. Se debe ser mas concreto y presentar

- Bolelo dereo con Avianca. - 2 a 4 Noches de alojamiento en el hotel de su seleccién con el
. LUNES

ey ki T ot o e Cued 0 FEFA ks el contenido mas estructurado, de forma que
se facilite la lectura. Los usuarios en internet
pesetidn no leen y quieren rapidez.

Bogots es el actualidad una metrdpoli moderna que tiene cerca de siete milones de habitantes y su extension es cercana a las 33.000
hectéreas. La ciudad cuenta con 58 museos, €2 galerias de arte, 45 teatros, 161 bienes de interés cuture
deportivos, 40 salas de cine, 28 iglesias de interés turistco, 33 bibiotecas (3 megabibliotecas: Virgiio Barco,
centros de convenciones, audtorios y salones para reuniones, 122 cliticas y hospitales, 40 universid centros comerciales y

tiendas de antiguedades y simacenss de aresanias. La siudad ha consolidado una programacion de eventos qus rscors todas las N (o] dejar pu ntOS Suspen SIVOS en |aS
expresiones cuturales, scondmicas, deportvas y Sociles. El sector privado smpresarialy educaiivo nacional ¢ ntemacional escoge a A

Bogots como sede de negocios, eventos, concierto, congrasos.y seminarios, aprovechando Ia oferta de servicos turisticos y sus

aracios s y crs o 1 gty Sacotocss e s ko 4 ooph G nochas bogoanas a1 AmOtsS 1o o deSCFI pCIOI’l es
mucha misica, plalos para fodos los gusios y en 1odos los Sectores d I Cudad. Un encuenlro fomanticn, una reunién d amigos o una

cfa de negocios encuentran en Bogolé el espcio adecuado. Concirtos, rectales, presentacions arlisicss, teato, cine hacen parte de
Ia mutipicidad de opciones para todos s . Bogotd es también destino ideal para las compres. La ciudad Cuenta con excelentes
cenlros comercies, g cenes, outels o punios de fibrica en sectores indusiriaes. Existen lemporack
descuenoy fer ergo del aflo que facitan a adauiicibn de aricubs de cuero y calzado, arte, misica
anfigiedades, esmeradas, oyeria, atesanias, confecciones y moda. “Bogots despirta” o ‘Bogots trasnochadora” son jornadas en aue
el comercio maniiene abirias sus puerias de diay de noche en fechas especiales como madres, navidad, e, Podrs disfrutar una
experiencia con todos s seniidos en esia magica ciudad de Bogoia..

randes parques
Tintaly E1Tuna), 62

GoldPass Bs 140,00+ TAX Se recomienda revisar el contenido de esta
pagina.

A TRAVES DE NUESTRO CLUB DE VIAJES MUNDOPASS USTED,
SUS FAMILIARES Y AMIGOS, TENDRAN ACCESO A LOS MEJORES
PRECIOS DEL MERCADO, YA QUE TRASLADAMOS A LOS AFILI-
ADOS NUESTROS MARGENES DE COMERCIALIZACION

Para disfrutar de los beneficios de nuestro ciub, Usted deberé cancelar un monto
‘anual, por cada persona o miembro de su familia que vaya a viajar con nosotros
en el futuro.

Beneficios del Club:

+ Chequaar disponitiidad y pracios online y &n fiempo rea
+ Cofizary comprar onlie.

=2 u oficns
tinos nacionsles & intemacinales por &-mail

oradia del s

Usted podré incluir hasta 7 acompafiantes de viaje por cada miembro titular
i Nolo piense mds y afiliese ya | Mas Detalles Aceres De Las Afliasiones Afiliarse
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G-4 Posicionamiento en los buscadores

El sitio debe tener mas contenido y debe estar redactado de forma que los buscadores
puedan ubicarlo. Actualmente el sitio no se posiciona en los buscadores. Veamos un ejemplo:
Buscar viajes Bogota en google, aparecen las siguientes direcciones:

Google  vigje bogota E| 2§ Search '*'@ & v o | B - ¥% Bookmarkst | %% Check ~ ) Autofill ~ 4 @ viaje [@ bogota ey
&7 Windows Live  Bing E - What's Mew  Profile  Mail Photos Calendar MSM  Share ﬁ > [ - ay
W [BSHY’ RV: Formalizacion como ... [. MUNDOPASS Memberships [@701:Imrane¢ de Globalweb... L‘] viaje bogota - Buscar c... x[ } B &S - B v & v [hPage
O T
Buscaren: @ laWeb ) paginas en espafiol ) paginas de Venezuela
La Web Resultades 1 - 10 de aproximadamente 2.040.000 de viaje bogota. (0,40 se
Quiere ir a Disney? Enlaces patrocinados | Enlaces patrocinados

www._mundomagicoorlando.com Usted puede ser el ganador de unas Vacaciones a Orlando Registrese ya.
Barcelona desde 1.373 BsF

AmericanAirlines-Ofertas Viaje a Barcelona a un precio
www.aacom  Ofertas, descuentos y paguetes. Reserve y compre su ticket online espectacular, viaje con Air France
www_airfrance.com
Viaje bogota
www.eDreams.es  Vuela a Bogota por 90€ Compara precios y vuela con eDreams Viajar.com
Billetes de avidn, reserva de hotel
Viajes a Bogota: reserve sus viajes en Despegar.com Paquetes de vacaciones y mucho mas
Viajes a Bogota: reserve viajes con descuento y paquetes vacacionales a Bogota en www viajar.com
Despegar.com.
www.decolar.com/viajes/viajes-a-bogota.html - En caché - Similares - Bogota Vuelo
¢ Te Gusta Volar Barato? Aprovecha
Viajes a Bogota - guia para preparar tus vacaciones en Bogota las Ofertas. |Plazas Limitadas!
Guia de Bogoté con informacidn de turismo para preparar viajes a Bogota, |a guia turistica www.Seshamo.com/Vuelos-Colombia
incluye todo para preparar tus viajes, informacion sobre hoteles, ... N
s viajes.yahoo.com/p-guia_viaje-7320-bogota_guia_viaje-i - En caché - Similares - Oferta Vuelos Bogota

Vuelos a Colombia en Oferta

Mundopass.com no aparece en Internet a través de los buscadores.

Se recomienda trabajar en le mercadeo por Internet.
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