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Resumen

Las aplicaciones y sitios Web mdviles cuentan con necesidades especiales debido a sus li-
mitaciones, como lo son el tamafio de la pantalla y la limitacién del teclado. Es por esto
que los sitios Web moéviles no cumplen con las expectativas de los usuarios. Las tecnologias
moviles se han convertido en un elemento bésico en la vida de las personas, actualmente los
accesos a sitios Web en chile desde estos dispositivos corresponden a cerca del 50 %. Se im-
plement6 una ribrica basada en recomendaciones de disefo para sitios Web moviles, la cual
se aplico a 56 sitios Web moviles chilenos mas visitados. Donde se utilizaron los resultados
para determinar la influencia del disefio en la cantidad de visitas de los sitios. Este estudio
dara cuenta de la precariedad del diseno de los sitios Web moviles en Chile, presentando
mejores resultados en las guias de disefo similares a las escritorio, y el poco uso de carac-
teristicas particulares de los dispositivos moéviles. Evidenciando la falta de preparacion de

desarrolladores para el disefio de sitios Web mdviles.
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Abstract

Mobile applications and websites have special needs due to their limitations, such as screen
size and keyboard limitation. This is why mobile websites don’t meet user expectations. Mo-
bile technologies have become a basic element in people’s lives, currently access to websites
in Chile from these devices correspond to about 50 %. A rubric based on design recommen-
dations for mobile Web sites was implemented, which was applied to 56 most visited Chilean
mobile Web sites. Where the results were used to determine the influence of the design on the
number of site visits. This study will show the precarious design of mobile websites in Chile,
presenting better results in design guides similar to desktops, and the little use of particular
features of mobile devices. Evidence of the lack of preparation of developers for the design

of mobile websites.



Indice de Contenidos

Agradecimientos 11
Resumen v
Abstract v
ndice de Contenidos VI
Lista de Tablas IX
Lista de Figuras XI
Glosario XTI
Introduccion 1
1. Definicion del Problema 2

L1.O.1. Objetivos . . . . . . . o o e 3

1.0.2. Estructuray Metodologfa . . . . . .. ... ... ... ....... 3
2. Estado del Arte 4
3. Propuesta 12

VI



3.1. Definicién de criterios de evaluaciéon . . . . . . . . . .. .. ... ... 12

3.2. Seleccion se sitios y categorizacion . . . . . . . ... ... ... 14
3.3. Selecciondeguias. . . . . . . ... 14
. Implementacion 17
4.1. Listadodesitios . . . . . . . . . . . L 17
4.2. Resultadosporguias . . .. ... .. ... ... 18
4.2.1. Hazelsitiolocalizable . . . . . ... ... ... ... .. ..... 18
4.2.2. Haz el sitio localizable - publicitando tu aplicacion en el sitio Web
movil . ..o 20
423. Logoynombredelacompania. . ... ... ... ... ...... 21
424. Objetostactiles . . . . . . . ... 22
425, Teonos . . ..o 24
4.2.6. Digitaciéon y camposdeentrada . . . .. ... ... ... .. ... 25
4.2.77. Spinners, sliders y otros seleccionadores . . . . . . ... ... ... 29

4.2.8. Menus: drop-downs, acordeones, menus superpuestos, sliding me-

AUS, PI€ MENUS . . . o v v v v e e e e e e e e e e e 30
429. Carruseles. . . . . . . .. 34
4.2.10. Botones y ubicacionde botones . . . . . . ... ... 36
42.11. Errores y alertas . . . . . . . .. ... 37
4.2.12. Indicadores de progreso . . . . . . . .. ..o 38
4.2.13. Orientacion . . . . . . . . . ..o e e 39
4.2.14. Caracteristicas - Toques y contenido . . . . . . .. ... ... ... 41
4.2.15. Formularios . . . . . . . ... e 41
4.2.16. NavegaciOn . . . . . . . . . . v v vt e e 46
4.2.17. Buscar, filtraryordenar . . . . ... .. ... ... ... ... 48
42.18. Contenido . . . . . . . ..o 50

VII



4.2.19. Informacién de ubicaciéon . . . . . . .. ... ...
4.3. Resultados por categoriade sitio . . . . . . .. ... ...
43.1. Sitiosdecontenido . . . . . . ... ... oo
4.3.2. Sitios orientados al servicio . . . . . ... ... ...
4.3.3. Sitios transaccionales, e-commerce . . . . . . .. ... ... ...
43.4. Guiasaplicadas . . . . . . ... ... o

4.3.5. Cumplimientode guias . . . . . . . ... ... ... ... ...

Conclusiones

Anexo

Bibliografia

VIII



Indice de tablas

3.1.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

45.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

4.12.

4.13.

Criterios de evaluacionde guias. . . . . . . . ... ... ... ... ..., 13

Resumen de datos de sitios por categoria y porcentaje correspondiente del

total. . ..o 17
Porcentaje de cumplimiento por tipo de sitioy grupode guias . . . . . . . . 56
Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios de rubro de diarios. . . . . . 58
Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios de rubro de radios. . . . . . . 60
Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios de rubro de noticiarios. . . . 60

Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios de rubro de canales de television. 61

Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios del rubro de telecomunicaciones. 62

Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios gubernamentales. . . . . . . 63
Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios Web de servicios. . . . . . . 64
Porcentaje de cumplimiento de guias evaluadas de sitios de supermercados. 65
Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios Web del rubro de cines. . . . 66
Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios Web del rubro de venta de

tecnologia. . . . . . . .. 67
Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios del rubro del retail. . . . . . 67

IX



4.14.

4.15.

4.16.

4.17.

4.18.

4.19.

Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios Web del rubro de las aerolineas. 68

Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios Web de empresas de transporte

TEITESIIE. . . . . . o o i e e e e
Porcentaje cumplimiento de guias de sitios Web enfocados en servicios.

Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios Web enfocados en el rubro de

laconstrucciOn. . . . . . . . . . .. e,

Indice de correlacién de Spearman entre porcentaje de cumplimiento y posi-

cibnenel ranking Alexa. . . . . . . .. .. .. L.

Listado de sitios Web revisados con su categoria, informacion acerca de sitio

Web movil , posicién en el listado Alexa y porcentaje de cumplimiento de

69

69

70

73

78



Indice de figuras

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

4.12.

4.13.

4.14.

4.15.

Enlace al sitio de escritorio: botébn oenlace. . . . . . . ... ... .. ... 19
Promocionando la aplicacion mévil. . . . . . . .. ... ..., 20
Usodelogodelaempresa. . . . . . . ... .. .. .. ... ... ..., 21
Tamafio y espaciadode botones. . . . . . . ... ... ... ... ... 22
Estilos y diseiode botones. . . . . . . . .. ... ... ... ... ..., 23
Usodeiconos y etiquetas. . . . . . . . . . .o vt 24
Formularios de registro. . . . . . . . . . . .. ... 25
Formularios de envi6 de datos y de iniciode sesién. . . . . . . . ... ... 27
Uso de GPS para facilitar el ingresode datos. . . . . . ... ... ... .. 28
Sliders. . . . . . . L 29
Mendts drop-down. . . . . . . . .. e 30
Menu sobrepuesto. . . . ... L. L Lo 32
Menu principal no indica la existencia de un submend. . . . . .. ... .. 33
Sliding menu con problemas de implementaciéon. . . . . . ... ... ... 34
Usodecarrusel. . . . . . .. . . . . . 35

XI



4.16.

4.17.

4.18.

4.19.

4.20.

4.21.

4.22.

4.23.

4.24.

4.25.

4.26.

4.27.

4.28.

4.29.

4.30.

4.31

Botones y ubicaciéonde estos. . . . . . . .. ... Lo 36
Mensaje de error y informacionde ayuda. . . . . . ... ... 37
Errores de formularios. . . . . . . .. ... oL 38
Orientacion lansdcape. . . . . . . . . . .. 39
Formularios de comprade pasajes. . . . . . . ... ... ... ....... 40
Indicacién de campos requeridos y opcionales. . . . . . . . .. ... ... 42
P4ginade iniciode sesion. . . . . . . ... ..o 43
Paginaderegistro. . . . . . .. .. L 45
Barra de navegacion persistente y botén volver arriba. . . . . . . ... ... 46
Ments de navegacion. . . . . . . . ... oL oL 47
Al lado izquierdo Paris utiliza una barra de bisqueda visible, a la derecha La

polar utiliza un icono de lupa que despliega el campo de busqueda. . . . . . 48
Iméagenes. . . . . . . . e 52
Usodemapas. . . . . . . . . . o v i e 54
Formularios de ubicacion. . . . . . . . . ... . Lo 55
Diagrama de cajas del porcentaje de guias aplicadas de todos los sitios y

categoria sSegin tipo. . . . . . . . .. ... e e 71

. Diagrama de cajas del cumplimiento de todos los sitios y categoria segun tipo. 72

XII



Glosario

= Scroll: Deplazamiento de la pantalla vertical.
» Slide: Deplazamiento de la pantalla horizontal.
» Footer: pie de pagina de un sitio.

» Sliding menu: tipo de ment propio de dispositivos méviles que en general se despliega

con el gesto slide o botdn.
= Spinner: Tipo de selector similar a una rueda.

» Slider: Tipo de selector que consta de una barra y un marcador que se puede mover a

lo largo de esta.

= Drop down: Tipo de menu que se despliega ya sea en un popup o una lista en la misma

pantalla.

» Pie menu: Tipo de menu propio de dispositivos mdviles, corresponde a un botén que
generalmente se ubica en la parte inferior derecha de la pantalla y al activarlo despliega

botones de opciones a su alrededor.

= Popup: Cuadro con informacién que se despliega en la pantalla por encima del resto

de elementos.

= IA: Information architecture, organizacion y estructuracién del contenido en un sitio

Web.

XIIT



Introduccion

Actualmente los dispositivos méviles representan una tecnologia adoptada por gran parte
de la sociedad, el crecimiento del uso de estos dispositivos para acceder a sitios Web los
ultimos afos revela la necesidad de las empresas de contar con presencia en ente medio,
haciendo obligatorio contar un sitio Web desarrollado especialmente para este tipo de plata-
forma. No s6lo basta con una aplicacion Web mdvil, sino que también es relevante que los
sitios disefiados sean capaces de guiar al usuario y ayudarlo a cumplir su tarea, para esto
existen convenciones de usabilidad que determinan como debe ser disefiado un sitio Web en

dispositivos moviles para ayudar al usuario a cumplir su objetivo.

Se busca determinar el estado actual del uso de estandares en sitios Web méviles en el pais,
determinar si existe interés por parte de las empresas y programadores por desarrollar sitios
Web con altos estandares, enfocados en la satisfaccion del usuario, ayudando a captar clientes
o ayudar al usuario a encontrar la informacién que busca. También se busca determinar
la influencia del disefio e implementacién de los sitios en la cantidad de visitas que estos

reciben.

En el presente documento se procederda a definir el problema que se estudiard, luego en
el capitulo 2 se profundizard en lo que se ha hecho hasta ahora en la literatura y estudios
similares realizados en el pais. En el capitulo 3 se presenta la propuesta del estudio, donde
se definiran los criterios de revision, los sitios a los que se les aplicard la rubrica y las guias
presentes en la rdbrica. En el capitulo 4 se presentan los resultados del cumplimiento de las
guias, se presentan ejemplos relevantes de los diferentes grupos de guias y se hace un anélisis
estadisticos de los resultados de la evaluacion. Finalmente, se presentan las conclusiones del

estudio realizado y el trabajo a realizar a futuro.



Capitulo 1

Definicion del Problema

En la actualidad el uso de dispositivos méviles se ha convertido una actividad cotidiana de to-
da persona, se ha presentado un crecimiento acelerado en el uso de estos dispositivos, siendo
primordial para las empresas contar con aplicaciones o sitios Web correctamente adaptados
para estos aparatos. Este crecimiento va de la mano con las ventajas que entregan este tipo de
dispositivos y sus aplicaciones a los usuarios en términos de portabilidad, ubicacion actual y
accesibilidad [9].

Segin datos de la Subtel [17], la penetracion de internet mévil por cada 100 habitantes ha
crecido un 20 % entre marzo del 2017 y marzo del 2018, y un 310 % desde marzo del 2009.
También, el 46.24 % de los accesos a internet, que corresponden a cantidad de paginas vistas,
son desde dispositivos médviles. Esta tendencia se mantiene al alza a diferencia de los accesos
desde computadores de escritorio y laptops que mantienen una tendencia a la baja a lo largo

de los afios [16].

Actualmente, existen distintos tipos de aplicaciones adaptadas para dispositivos moviles,
estas son: aplicaciones nativas, aplicaciones Web y aplicaciones hibridas. Las mas utilizadas
son aplicaciones Web, ya que no requieren ser desarrolladas para un sistema operativo en

particular y pueden ser accedidas desde el navegador de cualquier dispositivo mévil [2].

Es relevante para las empresas contar con sitios Web adaptados a dispositivos moviles, fa-

cilitando el acceso a la informacion de su negocio en todo momento, inclusive permitiendo



transacciones por este medio. Actualmente se evidencia el interés de las empresas en aprove-
char este potencial. Es de suma importancia cumplir con convenciones de disefio para captar
la mayor cantidad de clientes posibles, dando al usuario una buena experiencia en el sistema

y motivandolo a volver.

1.0.1. Objetivos

El objetivo principal es cuantificar las fallas mds comunes presentes en sitios Web movi-
les chilenos con respecto a las convenciones presentes [14], también se determinard si el
cumplimientos de estas guias impacta en la cantidad de visitas al sitio Web. Los objetivos
secundarios son crear una ribrica en base a la recomendaciones de desarrollo de interfaces
y aplicar esta rubrica a un listado de 56 sitios Web mdviles chilenos mds visitados segtin el

Alexa.

1.0.2. Estructura y Metodologia

Se busca analizar el uso de convenciones en sitios Web mdviles chilenos, para esto se rea-
lizara una rubrica de la guias planteadas por Jakob Nielsen y Raluca Budiu,se realizara una
clasificacion de los sitios Web chilenos mas visitados basado en el objetivo del sitio y se le
asignard la posicion en el listado de Alexa de los sitios més visitados en Chile. Se realizara
una evaluaciéon de cumplimiento de guias utilizando una rubrica. Finalmente se analizardn
los datos obtenidos para obtener informacion acerca de los estdndares que se cumplen, que
se debe mejorar, analizar relacién de cumplimiento de guias con cantidad de visitas, para

finalmente realizar recomendaciones acerca del disefio de aplicaciones Web méviles.



Capitulo 2

Estado del Arte

Usabilidad es definida [14] como ‘el atributo de calidad que mide la facilidad de las inter-
faces Web” , donde no es importante que el sitio sea estéticamente agradable si el usuario
no tiene €xito en realizar la tarea que deseada. La usabilidad busca evitar la sensacioén de
frustracion en los usuarios, evitando que estos quieran huir inmediatamente del sitio Web al

verse incapaces de poder usar correctamente el sistema [11].

Para el disefio de interfaces Jakob Nielsen presenta en [10] diez heuristicas, las cuales deben

seguirse independiente de la plataforma en la que se trabaje.

1. Visibilidad del estado del sistema: el sistema siempre debe mantener informado al

usuario sobre lo que ocurre, mediante la entrega de feedback en un tiempo razonable.

2. Igualar el sistema y el mundo real: el sistema debe usar el idioma del usuario, usando
palabras, frases y conceptos familiares para el usuario, aplicado a términos del sistema.
Seguir convenciones del mundo real, haciendo que la informacién aparezca de orden

natural y 16gico.

3. Control de usuario y libertad: Los usuarios a veces eligen funciones del sistema por
error y necesitan una “salida de emergencia” claramente sefializada para dejar el estado

actual rapido. El sistema debe soportan deshacer y rehacer.
4. Consistencia y estandares: Los usuarios no tienen por qué preguntarse si diferentes

4



palabras, situaciones o acciones significan lo mismo.

5. Prevencion de errores: Tanto para bien como mal los mensajes de errores deben ser
disenados cuidadosamente para prevenir que un error ocurra. Ya sea eliminando las
condiciones que pueden provocar errores o chequeando previamente, ademés de pre-

sentar didlogos de confirmacion antes de que el usuario ejecute la accion.

6. Reconocimiento en lugar de recordar: Minimizar la carga de memoria de los usuarios
haciendo objetos, acciones y opciones visibles. El usuario no tiene por qué recordar
informacion de algin otro dialogo. Las instrucciones para usar el sistema deben ser

siempre visibles o facilmente accesibles en caso de ser requeridas.

7. Flexibilidad y eficiencia de uso: Aceleradores (invisibles para el usuario novato) pue-
den acelerar la interaccion para los usuarios expertos, el sistema debe poder catalizar
tanto a usuarios expertos como sin experiencia. Dar accesos a los usuarios a preguntas

frecuentes.

8. Disefio estético y minimalista: Los didlogos no deben contener informacién irrelevan-
te o escasamente util. Cada unidad extra de informacién en un dialogo compite con

unidades relevantes de informacién disminuyendo su visibilidad relativa.

9. Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de los errores: Los men-
sajes de errores deben mostrarse expresamente en texto plano (no c6digo), indicando

precisamente el problema y sugiriendo una solucion constructiva.

10. Ayuda y documentacion: Aunque es recomendable que el sistema pueda usarse sin
documentacion, se hace necesario proveer de ayuda. Todo tipo de informacién debe
ser facil de buscar, enfocada en las tareas del usuario, lista concreta de pasos y no ser

extenso.

Existen tres métodos de desarrollo para dispositivos moviles, es necesario analizarlos ya que

cada uno tiene caracteristicas positivas y negativas [2]:

= Aplicaciones Nativas: Estan presentes en el dispositivo y son accedidas a través de

iconos en la pantalla principal o menu. Estas aplicaciones son instaladas a través de

5



una aplicacion de tienda (como Google play o Apple App Store). Son desarrolladas
para una plataforma en especifico y pueden aprovechar al maximo las caracteristicas
del dispositivo (usar la cdmara, GPS, sensores, contactos, etcétera). Pueden incorporar
gestos (gestos incorporados del sistema mismo o gestos definidos por la aplicacion).
Estas aplicaciones pueden usar el sistema de notificaciones del dispositivo y correr en

segundo plano.

= Aplicaciones Web moviles: No son aplicaciones como tal, en realidad corresponden
a sitios Web implementados para que luzcan y se sientan como una aplicacion nativa.
Se acceden desde un navegador del dispositivo como cualquier sitio Web por medio
de una URL. Se puede incluir la opcion de instalar que corresponde a dejar un acceso
directo al sitio en la pantalla principal del dispositivo. Con la aparicion de HTMLS se
tuvo acceso a diferentes caracteristicas del dispositivo, como si fuera una aplicacién

nativa.

= Aplicaciones hibridas: Son parte nativas y parte Web méviles. Al igual que las apli-
caciones nativas son instaladas desde una aplicacion de tienda y pueden tener acceso
a las caracteristicas del dispositivo. Pero tal como las aplicaciones Web mdviles son
sitios HTML renderizados en un navegador incorporado en la aplicacion. Tienen el
beneficio de ser multiplataforma, esto debido a que es el mismo sitio el que se accede

desde aplicaciones con un frame de navegador para el sistema operativo especifico.

Con la aparicion del disefio responsivo, surgio una masificacion de aplicaciones Web movi-
les, permitiendo facilmente contar con una interfaz dedicada en base al tamafo del disposi-

tivo usado.

Actualmente la usabilidad en aplicaciones Web moviles estd cambiando, en [4] se explica
que la causa de estos cambios en la usabilidad es debido a que los disefiadores Web estan
entendiendo la relevancia de desarrollar sitios disenados especificamente para dispositivos
moviles. Otra causa del cambio se vincula a los sitios responsivos, estos se han masificado
en los ultimos afios permitiendo que muchos de los sitios Web tengan compatibilidad con
dispositivos mdviles. Independiente del método, aqui se indica que lo relevante es disponer

de un sitio compatible con un dispositivo movil, ya sea responsivo o un sitio Web movil



dedicado, ya que ambos se ven afectos a las reglas de disefio movil.

La gran diferencia entre una Web responsiva y una dedicada yace en la estrategia e imple-
mentacion, los sitios responsivos cuentan con una fuente tnica de datos, cambiando la forma
en la que se muestran estos, evitando tener que redisefiar el sitio completamente. Esta facili-
dad ha permitido que muchos sitios incluyan disefios responsivos, pero a consecuencia de un
impacto negativo en usabilidad. La mayoria de los sitios Web responsivos generan paginas
demasiado largas, esto debido a la idea pre-existente de que al ser tan pequeiia la pantalla
solo tienen la opcidn de hacer scroll, pero los usuarios s6lo hacen esto cuando son tentados
a hacerlo. Es relevante mejorar la forma en la que se muestra el contenido, distribuirlos en

capas para no saturar al usuario y ordenarlo para que pueda encontrar lo que busca.

En [12] se entregan recomendaciones basadas en estudios de usabilidad de cientos de si-
tios, llegando a la conclusién que lo mejor es desarrollar un sitio Web dedicado a dispositi-
vos moviles, ya que estd demostrado que el desempefio de los usuarios aumenta cuando se
enfrentan a un sitio desarrollado especialmente para dispositivos méviles. Ademads se reco-
mienda redireccionar autométicamente a un sitio desarrollado para mévil cuando se detecte
acceso de uno de estos dispositivos. También se recomienda dejar acceso al sitio Web movil
en caso de que un usuario haya llegado al sitio de escritorio y dar acceso al usuario para

acceder al sitio Web completo en caso de que lo requiera.
Se recomienda seguir ciertas ideas basicas al momento de disefiar sitios Web moviles como:
= Desarrollar el sitio con menos caracteristicas que el sitio completo, dando prioridad a
las més relevantes.

= Reducir el contenido del sitio, disminuyendo la cantidad de palabras o dejando en

paginas anexas el contenido no relevante.
= Agrandar los elementos de la interfaz, para asi evitar el problema del dedo gordo.
Se recalca que el desafio actualmente corresponde a poder construir un sitio Web mévil que

satisfaga a la mayoria de los usuarios sin restar valor al negocio, plasmando lo esencial en la

aplicacion Web movil.



Los dispositivos mdviles tienen muchos beneficios, pero también limitaciones, en [6] se hace
notar que actualmente se da un cambio de paradigma con respecto al desarrollo de interfaces,
en [3] y [14] se revela como afectan estos beneficios y limitaciones en la experiencia del
usuario. A pesar del aumento de tamafio de las pantallas de los smartphones, estas siguen
siendo pequefias comparadas con las de laptops y computadores de escritorio. Esto repercute
en que se puede mostrar menos contenido en ella, se incurre en un mayor costo de interaccion
por parte del usuario moévil para acceder a la informacién. Basicamente si se quiere agregar
algo nuevo a la pantalla se tendra que desplazar otra cosa, debiendo priorizar apropiadamente

lo que se quiere mostrar, ya que no todo puede estar disponible a la vez.

Otro de los problemas que surgen de los dispositivos mdviles estd relacionado con las dis-
tracciones externas [7] mucha de la actividad que realizan los usuarios en estos dispositivos
esta vinculada a la necesidad, a diferencia de cuando se realizan tareas en una laptop, el uso
de smartphones se da en situaciones donde es muy facil distraerse y detener la tarea. Las
sesiones en dispositivos méviles son mds cortas, en promedio duran 72 segundos, a diferen-
cia de los computadores de escritorio que en promedio duran 150 segundos. Esto implica
que el disefio debe estar enfocado en esas interrupciones, guardar el estado de las acciones o

permitir al usuario hacerlo para continuar posteriormente.

A pesar de que actualmente algunos dispositivos intentan implementar el uso de multiples
ventanas, en la mayoria de los casos s6lo se puede tener una ventana activa a la vez, por lo
cual el disefio deberia enfocarse en no tener que cambiar de ventana y tener disponible todo

lo necesario, o poder acceder a ello sin tener que abrir otra aplicacion.

Las pantallas tactiles pueden ser un beneficio o una limitacion, los gestos pueden ser muy
utiles si se aprenden a utilizar pero representan una interfaz que esta oculta para el usuario. El
uso del teclado es mas complejo debido a lo dificil que es digitar en un espacio tan pequefio,
siendo comuin cometer errores mientras se escribe, por esto se recomienda disponer de la
funcién deshacer. El mayor problema viene dado por el uso que tiene el teclado en la pantalla,
ya que al momento de usarlo se pierde un gran porcentaje de pantalla ttil, ademas el usuario

debe dividir la atencién en escribir y mirar lo que ocurre en la pantalla.



La variabilidad en la conectividad de los dispositivos representa un problema, ya que depen-
diendo del tipo de conexién la velocidad puede variar, por lo cual es altamente recomendado
trabajar con sitios livianos paras evitar problemas de ralentizacién o exceso de tiempo de
carga en caso de que exista una mala conectividad por parte del usuario. Los dispositivos
moviles cuentan con variados sensores, cimaras, GPS, micréfono y otras caracteristicas que
resultan beneficiosas si se saben aprovechar, la recomendacion es aprovechar estas carac-
teristicas para contrarrestar las limitaciones, por ejemplo, usar la cimara para escanear un

codigo y evitar tener que digitarlo.

En el extranjero los estudios de usabilidad son comunes, permitiendo asi definir mejoras
en usabilidad en base a el desempefio de los usuarios, en cambio en chile existen muchos
estudios presentes en la literatura respecto a este tema, en 2014 Manuel Toro, en su tesis
de postgrado [18] realizé un estudio de las paginas de inicio de los 50 sitios Web chilenos
mas visitados. Evaluacion realizada mediante listas de comprobacion, detecté que de 41
caracteristicas analizadas, se cumplieron completamente o parcialmente un 88 % de ellas.
Aun asi se presenta uso de elementos obsoletos como frames o animaciones, ademas se
presentan caracteristicas que se deben evitar a toda costa, como el uso de otros colores para
los enlaces y no cambiar el color de estos al ser accedidos. Estas caracteristicas tan bésicas
presentes en las convenciones son de gran ayuda para guiar al usuario al momento de realizar
sus tareas. El autor recomienda a los desarrolladores chilenos seguir las convenciones de

usabilidad y evitar el uso de elementos obsoletos que pueden confundir al usuario.

El afio 2015 Daniela Mufioz realiza en su trabajo de titulo una evaluacién de facilidad de
uso de aplicaciones mdviles nativas y Web [8], donde su objetivo principal fue comparar la
experiencia de usuarios en aplicaciones nativas y mdviles para asi poder determinar cudndo
es recomendable usar una u otra. Este estudio se enfoco en el anélisis de las aplicaciones
mas usadas, las cuales eran todas desarrolladas por grandes empresas extranjeras (Google,
Facebook, Twitter, etc). Se disefié un estudio donde se invita al usuario a realizar ciertas
tareas en aplicaciones, tanto en su version Web como nativa, teniendo en cuenta el tiempo
que se tarda en realizar la tarea y si se logra completar. De los resultados obtenidos se logra
identificar que no existe una real superioridad de un tipo de aplicacion por sobre otra, la

mayor diferencia radica en la necesidad del sistema para acceder a funciones del dispositivo.
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Por lo cual se recomienda en el estudio disponer de ambos tipos de aplicaciones. Es necesario
recalcar que el ano en que se desarroll6 este estudio la penetracion de dispositivos moviles
no era tan alta como lo es actualmente, en la época del estudio el porcentaje de accesos a
sitios Web mediante dispositivos moviles correspondia a un 7,8 %. Se recalca como trabajo

a futuro la necesidad de realizar estudios a aplicaciones desarrolladas en chile.

Luis Felipe Pifia en [15] realiza un estudio basado en la confianza generada por los sitios
Web chilenos, donde en base a reporte de experiencia de los usuarios en E-commerce realiza
un estudio de las empresas de comercio electronico més relevantes del pais. Evalu6 diferen-
tes caracteristicas y funciones de los sitios, como la experiencia que podria tener un usuario
en el sitio, la funcién buisqueda dentro del sitio, como se muestra la informacién de la em-
presa, la informacion personal que se le solicita al usuario, entre otras. De la evaluacién que
realizé se concluy6 que los sitios con mayor cumplimiento correspondian a los del rubro
de la electronica y construccion, por el contrario el peor desempefio se dio con los sitios
de supermercados. Los sitios con mayor cumplimiento de las rubricas para la generacion
de confianza en los usuarios fueron Sodimac, LATAM, Falabella y Cine Hoyts, los peores
evaluados fueron Jumbo, Pullman bus y Tottus. También se determiné la existencia de una
relacion correlacion entre la posicion de los sitios en el ranking Alexa y el porcentaje de

cumplimiento de la rdbrica.

En el libro [14] Jakob Nielsen y Raluca Budiu utilizan reportes de estudios realizados a
los largo de afios a usuarios de dispositivos méviles para definir guias de recomendaciones
de desarrollo para aplicaciones y sitios Web moéviles. En base reportes de 15 pruebas de
usabilidad realizadas a lo largo de 7 afios, se determino que las actividades mds frecuentes

realizadas por los sujetos de estudio correspondian a:

= Matar el tiempo: Uso de aplicaciones de juegos, noticias correo o redes sociales.

= Buscar informacion especifica: Uso de aplicaciones de mapas, buscadores, bancarias

o empresas para consultar informacion.

= Comunicarse con otros: Uso de aplicaciones de mensajeria, correo o redes sociales.
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= Realizar transacciones: Uso de sitios de comercio electrénico, o aplicaciones banca-

rias.

Los autores describen 336 guias para los desarrolladores, estan clasificadas en 22 grupos de
acuerdo al enfoque de esta, se indica si las guias aplican a diferentes plataformas y sistemas
operativos. Para cada guia se presentas ejemplos de los reportes e imdgenes descriptivas de

estas.
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Capitulo 3

Propuesta

El objetivo de este estudio es aplicar las guias de convenciones de Nielsen que surgieron a
partir de una gran cantidad de estudios realizados en usuarios a lo largo de los afios. De esta
forma se toman las guias presentadas en [13] tomando solo en cuenta las que aplican a sitios
Web moviles, creando una rubrica que posteriormente se aplicara a los 56 sitios chilenos con

mayor cantidad de visitas.

Con los resultados obtenidos se pretende analizar el cumplimiento de guias por desarrolla-
rores chilenos, determinar cuales son las mds utilizadas, las que tienen peor cumplimiento y
los errores frecuentes que se cometen en el desarrollo de interfaces. Usando los resultados
obtenidos se busca determinar si existe una relacién entre la cantidad de visitas del sitio y el

cumplimiento de guias.

3.1. Definicion de criterios de evaluacion

Al momento de aplicar la rubrica a los diferentes sitios es relevante contar con un criterio de
evaluacion estandar, de esta forma se mejora la objetividad del procesos a realizar. Primero
se definen 3 casos posibles de evaluacidn, alto cumplimiento o cumplimiento total del ele-
mento, no cumplimiento o mal funcionamiento del elemento evaluado y no uso del elemento

evaluado.
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Se considerard cumplimiento de la guia si el elemento evaluado no tiene problemas de fun-
cionamiento, realiza la tarea completamente, ejecuta lo estipulado en la guia ya sea en su
totalidad o la mayor parte de esta. Se considerard incumplimiento de la guia si el elemento
evaluado presenta problemas de funcionalidad, no permite realizar la tarea, los elementos
evaluados no aplican las consideraciones propuestas en la guia o no se presentan los ele-
mentos a pesar que estos si deberian estar presentes en el sitio dado el contexto. Finalmente
se considerard que la guia no aplica al sitio Web revisado si dado el contexto del sitio no
es necesario que este cuente con los elementos a revisar.En caso de que el sitio Web no re-
quiera la implementacion de ciertos elementos segin contexto, pero aun asi el sitio los tenga
presentes, se evaluard la guia correspondiente como no cumplida pero el resto de las guias

vinculadas a la implementacion del elemento se evaluaran normalmente.

En el cuadro 3.1 se presentan los criterios de evaluacion, una breve descripcion de ellos, el

criterio y el puntaje que representa cada uno.

Caso Descripcion Criterio Puntaje

Guia se cumple de for- | El sitio presenta elementos para la re- | Cumple 100 %
ma completa o casi | vision de la guia y ademds casi su to-
completa en el sitio. talidad cumple o totalidad cumple con

la definicion y criterios definidos.

Guia se no se cumple | El sitio no presenta elementos para la | No cumple | 0 %
o no funciona correcta- | revisiéon cuando deberia presentarlos,
mente. presenta los elementos pero estos no
cumplen con la definicion y criterios
presentados, o cumple con los criterios
y definicién pero no funcionan debida-

mente.

Guia no es aplicable al | El sitio no presenta los elementos pa- | No aplica | -
sitio. ra la revision de los criterios y no es

necesario que los presente.

Tabla 3.1: Criterios de evaluacién de guias.
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3.2. Seleccion se sitios y categorizacion

El método que se utilizard para seleccionar que sitios se van a revisar se basa en el listado
de que entrega Alexa [1] con los sitios chilenos mds visitados, para el caso de este estudio
se seleccionaran de entre los 500 sitios mas visitados del pais aquellos que correspondan a
empresas chilenas. Usando la clasificacion de tipos sitios planteada en [5], se asignaran a

cada sitio una categorias:

= Sitios de contenido: enfocados en mostrar contenidos al usuarios, por ejemplo, sitios

de noticias, radios o periddicos.

= Sitios orientados al servicio: tipos de sitios orientados a entregar informacion del
servicio que efectiian al usuario, entregan la informacion para luego realizar el tramite

o transaccion en una sucursal.

= Sitios transaccionales o comercio electronico: sitios donde la transaccidn se efectia
directamente a través del sitio sin necesidad de que el cliente deba acercarse a una

sucursal.

3.3. Seleccion de guias

Las guias presentes en [13] estdn enfocadas tanto en su aplicacion para dispositivos mdviles,
esto incluye aplicaciones mdviles para sistema operativo Android y iOS, pero también para
sitios Web moviles, por lo cual al momento de crear la rubrica que se aplicara se filtraran
aquellas guias que son de exclusivo enfoque en aplicaciones nativas o hibridas. También
se descartaran aquellas que estén obsoletas o no sean aplicables en los sitios Web que se

revisaran.

La clasificacion de las guias presentadas por los autores en [14] que se aplicardn a los sitios

chilenos son:
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Haz el sitio localizable: Este grupo de guias se enfoca en sitio Web méviles, y bus-
ca que la implementacion facilite a los usuarios llegar al sitio en su version moévil y

cambiar facilmente a la version de escritorio en caso de que asi lo requieran.

Logo y nombre de la compaiia: Buscan que tanto las aplicaciones como sitios Web

utilicen correctamente el logo de la empresa y las acciones que este debe tener.

Objetos tactiles: Enfocadas en facilitar a los usuarios la activacion de los objetos

tactiles mediante el uso del espaciado adecuado y objetos grandes.

Iconos: Con estas guias se busca que al momento de desarrollar se utilicen correcta-
mente los iconos estdndar y que en caso de ser necesario usar etiquetas para ayudar al

usuario.

Digitacion y campos de entrada: Enfocadas en que los usuarios puedan completar
facilmente formularios facilitando al usuario el uso de otros métodos para rellenar los

campos o eliminacion de campos innecesarios.

Sliders, spinnes y otros selectores: Buscan que los desarrolladores utilicen correcta-

mente estos elementos.

Menuiis: drop-downs, acordeones, menis superpuestos, sliding menus, pie menus:
La correcta implementacion de menus facilita la navegacion a los usuarios, ayudando

a que realicen correctamente las tareas.

Carruseles: Recomendaciones del uso correcto de estos elementos muy populares en
dispositivos mdviles, debido que permiten incluir gran cantidad de contenido en un

espacio reducido.

Errores y alertas: Su correcta implementacion ayuda al usuario a entregar efectiva-
mente la informacion de errores y alertas, estas guias buscan que los desarrolladores

entreguen adecuadamente esta informacion al usuario.

Indicadores de progreso: Relevantes para el usuario debido que de forma simple
informan al usuario, principalmente se indica que estas no pueden ser estaticas para

hacer notar al usuario que se esta procesando informacion.
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Orientacion: Es una caracteristica propia de los dispositivos méviles que si se usa

correctamente puede ser beneficioso para el usuario.

Formularios: En dispositivos mdviles completar estos elementos se vuelve una tarea
engorrosa, implementarlos adecuadamente para no saturar al usuario y a la vez entregar

el feedback adecuado son las mayores recomendaciones.

Navegacion: Se recomienda que para dispositivos méviles ayudar al usuario a moverse
facilmente en la aplicacion o sitio Web, estas guias se enfocan en ubicar y utilizar

correctamente los elementos de la interfaz para facilitar la navegacion.

Buscar, Filtrar y ordenar: Enfocadas principalmente en sitios de algo contenido,
entregan recomendacion acerca como se debe implementar y donde se deben ubicar

los elementos de busqueda, filtrado y orden.

Listas y desplazamiento: Los gestos en dispositivos moviles facilitan el desplaza-
miento lo que ha promovido el uso de listas infinitas, en estas guias se entregan las

recomendaciones de cuando es realmente correcto utilizarlas.

Contenido: Buscan ayudar a los desarrolladores a organizar y distribuir el contenido
en la aplicacion o sitio Web para facilitar el escaneo por parte de los usuarios. También
indica como los sitios de contenido como periddicos deben presentar la informacién al

usuario.

Informacion de ubicacién: Muchos usuarios buscan informacion de ubicacién de
diferentes comercios en aplicaciones o sitios Web, estas guias buscan que los desarro-
lladores aprovechen el GPS incluidos en dispositivos moviles para agilizar las tarea de
bisqueda de sucursales. También esta enfocada en que los usuarios puedan encontrar

lo que buscan sin necesariamente usar su ubicacion actual.

16



Capitulo 4

Implementacion

4.1. Listado de sitios

Aplicando los métodos de trabajo propuestos en la seccion anterior se procedio a seleccionar
los sitios a revisar, creando un listado de 56 sitios Web chilenos a los cuales se les asign6 un
tipo de categoria segln su objetivo. Los sitios transaccionales representan cerca de la mitad
de los sitios a revisar con un porcentaje del 48 %, el segundo grupo mas grande corresponden

a los sitios de contenido con un 32 % de los sitios, finalmente la categoria mds pequefia

corresponde a los sitios orientados al servicio.

Categoria Cantidad de sitios | Porcentaje
Transaccionales 27 48 %
Orientadas al servicio 11 20 %
Contenido 18 32 %

Tabla 4.1: Resumen de datos de sitios por categoria y porcentaje correspondiente del total.

Solo 54 de estos sitios contaban con un sitio Web adaptado a dispositivo mévil al momento
de realizar el estudio, que representan un 96 % del total. Lamentablemente tanto el sitio Web

de Correos de Chile como el de SPdigital no contaban con un sitios dedicado, quedando al
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debe en este aspecto.

Para la revision de los sitios listados se utilizé un smartphone con sistema operativo Android
9 Pie, CPU Octa-core 2.2 GHz, 4GB de memoria RAM y una pantalla de 5.99 pulgadas con
resolucion de 1080 x 2160 pixeles, 403 ppi de densidad pixeles. Utilizando conexion WiFi y
Navegador Web Firefox.

4.2. Resultados por guias

En esta seccion se analizard el cumplimiento de guias por grupo, mostrando errores comu-
nes, situaciones a destacar, guias mas aplicadas y menos aplicadas utilizando los criterios
mencionados en la seccién anterior. Se evalué un total de 209 guias, organizadas por tipo en

19 grupos.

4.2.1. Haz el sitio localizable

El error mds comin de estas guias corresponde a no tener a disposicion del usuario métodos
para poder navegar entre el sitio de escritorio y el sitio en su versiéon movil. Pocos de los
sitios evaluados implementaron esta funcionalidad, la mayoria no funcionaba correctamente
enviando al usuario al mismo sitio en su versiéon movil, limitando a los usuarios a usar la
funcion de “Solicitar sitios de escritorio” disponible en el navegador, la cual no es conocida

por los usuarios novatos quedando como opcién solo para usuarios avanzados.
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Figura 4.1: Enlace al sitio de escritorio: boton o enlace.

La etiqueta mds usada en el enlace para ir desde el sitio movil a la versién de escritorio co-
rresponde a “Version Escritorio” o “Sitio Completo”, cumpliendo con las recomendaciones.
En la figura 4.1 se puede ver el ejemplo de Pcfactory y Servipag, en el caso del primero
se usa la etiqueta “Version moévil” para el botén ubicado en el footer de la de la pagina, en
cambio Servipag opta por usar el texto “Para volver al sitio tradicional haz click aqui”, el
cual esta ubicado en la mitad de la pagina de inicio sobre una imagen de fondo que no esta
relacionada con la funcionalidad y utilizando el titulo “Paga donde quieras”, esta implemen-
tacion hace que el usuario no se percate del real funcionamiento del enlace. Otro caso que
se presento fue el de T13 que utilizo la etiqueta “Ver version Desktop” que no es la mds
adecuada, especialmente para usuario novatos que pueden no tener conocimiento acerca del
termino utilizado. Se destaca el sitio Web movil de PCfactory, el cual fue el unico de los

sitios evaluados que cumplié con todas las recomendaciones de este grupo de guias.
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4.2.2. Haz elsitio localizable - publicitando tu aplicacion en el sitio Web
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Figura 4.2: Promocionando la aplicacion moévil.

Actualmente es importante para los sitios promocionar su aplicacién movil en su sitio Web,
de esta forma puede fidelizar y dar facilidad al usuario para que use con mayor facilidad y
frecuencia su servicio, 18 de los sitios evaluados cuentan con publicidad a una aplicacion
movil y solo 6 de estos cumplen a cabalidad con las recomendaciones. En la figura 4.2
se muestra el ejemplo del Registro civil, el cual usa una pagina aparte para publicitar su
aplicacion, presentando informacién acerca del los beneficios de instalarla e incluyendo un
enlace a las tiendas de aplicaciones tanto de Android como 10S, obligando al usuario a elegir
alto evitable ya que automaticamente se puede detectar el sistema operativo desde el cual se
accede. En el caso de Movistar utiliza un banner en la pagina de inicio donde se presenta
informacién resumida acerca de la aplicacién en la tienda correspondiente al dispositivo,

cumpliendo correctamente lo planteado en las guias.
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4.2.3. Logo y nombre de la compaiia
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Figura 4.3: Uso de logo de la empresa.

A diferencia de las aplicaciones mdviles, en los sitios Web modviles estd recomendado usar
el logo de la empresa en cada péagina del sitio, en la figura 4.3 se muestra como el sitio de
Las dltimas noticias no utiliza logo en su cabecera, inclusive en la pdgina de inicio. Al lado
derecho de la figura 4.3 se muestra el sitio Web de Pullman Bus, el cual utiliza el logo de la
empresa en todas las paginas del sitio pero este no es un enlace a la pagina de inicio, ademas
es demasiado grande ocupando gran espacio de la pantalla, un recurso escaso en dispositivos

moviles.

Existen algunos casos de sitios que cambian la posicidn del logo en algunas paginas, otros
que cambian el logo segun la seccidon donde se este, en algunos sitios se cambiaba el enlace
del logo dejando de llevar al usuario a la pagina de inicio y llevando a la pdgina principal de
la seccion en la que se esta navegando. Todos estos casos incumplen con lo recomendado en

las guias de este grupo.
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4.2.4. Objetos tactiles
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Figura 4.4: Tamano y espaciado de botones.

En pantallas pequefas es relevante contar con objetos faciles de activar y asi evitar que el
usuario cometa errores al no poder tocar el objeto que desea. En la figura 4.4 se muestra
al lado izquierdo el sitio Web de The Clinic que utiliza pequefios botones para compartir
los articulos los que ademads estdn amontonados, haciendo facil que los usuarios activen los
botones cercanos por error, en el caso de Recorrido.cl los botones para comprar pasajes son
pequeios, haciendo que el usuario se deba esforzar por activar el botén sin fallar, en amos

casos los botones solo tienen la mitad de el alto recomendado.
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Figura 4.5: Estilos y disefio de botones.

También se presentaron problemas de consistencia en algunos sitios, donde los estilos utili-
zados para botones no eran consistentes, cambiando el estido de estos. En 4.5 al lado derecho
se muestra el menu de la cartelera para una pelicula en el sitio Web de Cinemark, donde tanto
los botones como las pestafias tienen el mismo estilo, los elementos encerrados en el recua-
dro superior corresponden a pestanas, los elementos del recuadro inferior son botones que
dirigen al usuario a una ubicacién en el sitio. Ademads se puede apreciar que el estilo de los
botones cambia dentro de la misma péagina, donde se distinguen 3 tipos de botones diferen-
tes: botones con borde gris sin relleno, botones con apariencia de pestaias y botones color de
relleno. Al lado derecho de la figura se muestra un ment del Registro civil para realizar tra-
mites frecuentes. Al ver este sitio el usuario ficilmente puede creer que “Servicios en linea”
es un objeto activable, pero en realidad este corresponde un titulo, los objetos activables son
los elementos bajo este titulo, que parecen simples enlaces pero en realidad corresponden a

acordeones que se expanden al activarlos.
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4.2.5. Iconos
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Figura 4.6: Uso de iconos y etiquetas.

A pesar de lo de decorativos que pueden llegar a ser el correcto uso de los iconos es relevante
en la interfaz de un sitio, es de suma importancia utilizar correctamente los iconos que ya
estan estandarizados y lo correcto es usarlos de la forma estindar. En caso de usar otros
iconos lo ideal es que estos entreguen buena informacion acerca de su funcionalidad. En la
figura 4.6 en el caso de Chilevision se aprecia que usa iconos que no tienen relaciéon con la
etiqueta, esto puede confundir al usuario. Al lado derecho Recorrido.cl muestra al usuario 7
botones con iconos sin etiqueta, para que el usuario pueda descubrir su funcionalidad debera
activarlos, obligandolos a volver en caso de que no sea lo que ellos buscan. La falta de
etiquetado empeora con el hecho de que se usan algunos iconos que no son estindar y su

funcionalidad es aun maés dificil de descubrir a simple vista.

En los sitios transaccionales del rubro del retail se dio el caso donde los sitios en vez de

utilizar el icono estandar del carro de compras usaron una bolsa de compra.
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4.2.6. Digitacion y campos de entrada
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Figura 4.7: Formularios de registro.
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Un problema comiin encontrado en los sitios evaluados corresponde a la gran cantidad de
campos de formularios que se solicitan, tanto como para registro como para otro tipo de ta-
reas a realizar en los sitios. Al lado izquierdo de la figura 4.7 se muestra la pagina de registro
de Mega, el cual corresponde a un sitio de contenido, lo curioso es que para registrarse soli-
cita datos personales del usuario como lo son el RUT, nombre, apellido, fecha de nacimiento,
sexo, region y comuna. Estos datos son totalmente irrelevantes teniendo presente el tipo de
sitio y tareas que se pueden realizar en este, el tinico beneficio del registro en el sitio es poder

acceder a parte del contenido como lo son capitulos de series.

Al lado derecho de la figura 4.7 se muestra el ejemplo de Sodimac, que para registrarse
solicita una gran cantidad de datos, estos datos podrian ser rellenados posteriormente por el
usuario al momento de realizar una compra y no forzar al usuario a completar todos estos
datos para poder crear una cuenta, muchos de estos datos no son necesarios hasta el momento

de realizar una compra.

En los casos presentados se utilizan campos duplicados, en el caso de Mega se solicita repetir
la contrasefia, en Sodimac se solicita reingresar tanto la contrasefia como el correo electroni-
co. Esto puede hacer hace aiin mas engorroso el proceso y puede hacer desistir a los usuarios

de registrarse.
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Figura 4.8: Formularios de envi6 de datos y de inicio de sesion.

En el lado izquierdo de la figura 4.8 se presenta el formulario de denuncias del sitio T13, el
cual presenta problemas con el largo de los campos, siendo estos superiores al ancho de la
pantalla, ademds los campos no se ajustan al ancho del contenido, este error es muy frecuente
en gran parte de los sitios evaluados. En el lado derecho el sitio de Entel en la pagina de inicio
de sesion solicita tres datos para el inicio de sesion, donde deberia dar la opcion de usar tanto
el RUT como el nimero de teléfono para inicio de sesion se solicitan ambos datos. Ademas,
se utiliza un estilo donde la caja del campo no es visible a menos que este seleccionado, lo

cual no es recomendado.

Otro error comun en los sitios evaluados corresponde ubicar el texto de la descripcion del
campo dentro de este, lo cual no es recomendado debido a que el usuario no puede ver que
se debe ingresar en el campo, esto es relevante debido a la forma en la que se utilizan estos

dispositivos, donde la atencion del usuario muchas veces no es constante.

Un elemento que es de mucha ayuda para el usuario cuando se debe enfrentar a un formu-
lario o rellenar campos es presentar el teclado adecuado para este, la mayoria de los sitios

evaluados no presentan el teclado adecuado para el campo. Cumplir con esta guia ayuda
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mucho al usuario para facilitar el ingreso de datos, especialmente cuando se cuenta con un
teclado inteligente. Por ejemplo, donde se debe ingresar el correo electronico, el teclado au-
tomaticamente siguiere los correos mds usados y evita ingresar automaticamente espacios y

mayusculas luego un punto.

Caracteristicas de los teléfonos para ayudar con las entradas

Destaca la falta de implementacion de métodos que utilicen las caracteristicas del teléfono
para facilitan el ingreso de datos a los usuarios, 6 de los 56 sitios evaluados utilizan de alguna

forma el GPS del dispositivo para ahorrar tiempo al usuario.
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Figura 4.9: Uso de GPS para facilitar el ingreso de datos.

Destaca el caso de Paris que como se muestra en la figura 4.9 utiliza la informacion del GPS
para seleccionar la tienda mds cercana, también permite buscar la direccién para rellenar par-
te de la informacion de despacho, ademas el sitio da la opcion de editar esta informacion por
parte del usuario. Lamentablemente Paris en el mismo formularios usa dos métodos distin-
tos para ayudar al usuario, la decision mas acertada es haber usado simplemente la ubicacion

actual tanto para seleccionar la tienda mds cercana como para rellenar autométicamente los
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campos del formularios de despacho.

Muchos de los sitios evaluados trataron de utilizar la informacion del GPS, no contaban con
una buena implementacion, por lo cual existian problemas con los permisos o la implemen-

tacion simplemente no funcionaba correctamente.

4.2.7. Spinners, sliders y otros seleccionadores

El uso de estos elementos en la interfaz de los sitios Web del pais es minimo, solo 3 de los
sitios estudiados los utilizaron. En los sitios de comercio electrénico son un elemento qtil
para seleccionar rango de precios de manera flexible, en la mayoria de los sitios se utilizaron
checkbox con rangos de precios predefinidos o campos para ingresar manualmente el minimo

y méaximo valor.
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Figura 4.10: Sliders.

En la figura 4.10 se muestra el sitio de Zmart (lado izquierdo) donde se utiliza un slider
para seleccionar el rango de edad de los juegos. Debido a que existen categorias de edad

predefinidas para los juegos, es recomendable utilizar dichas categorias con un checkbox
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para seleccionarlas. Ademas, la implementacién utilizada no permite seleccionar un minimo

de edad sino que s6lo el maximo valor.

En Recorrido.cl (lado derecho de la figura) se utiliza un two-value slider que permite selec-
cionar un valor minimo y méximo para filtrar el horario de los pasajes y un slider clésico
para la seleccién de precio. Tanto el valor del pasaje como el horario no requieren valores
exactos, por lo cual el uso de los sliders cumple con lo recomendado facilitando al usuario

seleccionar rangos.

4.2.8. Menus: drop-downs, acordeones, menus superpuestos, sliding me-

nus, pie menus
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Figura 4.11: Menus drop-down.

Los menu drop-down son muy utilizados en sitio Web mdviles debido a la facilidad que
dan para seleccionar informacion. En la figura 4.11 se muestran algunos de los errores mas
comunes, al lado izquierdo de la figura se muestra un formulario de pago con tarjeta de

suscripcion al diario La segunda, para seleccionar el tipo de tarjeta de crédito y la fecha de
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vencimiento de esta, se utilizan menus drop-down. Se intenté implementar en este caso una
flecha personalizada para desplegar el menu pero no funciona correctamente, ademas no se
usan etiquetas por defecto en el menu en cambio se muestra el primer elemento de este,

provocando que el usuario no sepa necesariamente que es lo que se esta seleccionando.

Un error comun que se encontré fue, como se ve al lado derecho de la figura 4.11, el hecho
de utilizar flechas demasiado pequefias o con poco contraste. También fue frecuente el uso
de este tipo de menud para seleccionar cantidad de objetos, lo cual no es recomendado ya
que existe la limitacion de cantidad al no ser dindmicos. Otro error que se presentd es que
algunos de los elementos del menu no eran completamente visibles al ser seleccionados, esto

ocurria frecuentemente en menus para seleccionar region del pafs.

Menuiis sobrepuestos

En aplicaciones Web moviles el uso de menus sobrepuestos no esta recomendado debido
a lo dificil de implementarlos correctamente, porque tienden a confundir el usuario al no
diferenciarse claramente del fondo o presentar problemas de funcionalidad al solaparse con

algunos elementos del fondo. 6 sitio evaluados utilizan ment sobrepuesto en sus sitios.
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Figura 4.12: Menu sobrepuesto.

En 4.12 se muestra el menu sobrepuesto que usa Entel, en este caso no existe alto contraste
con el fondo haciendo que los usuarios no distingan correctamente el limite del mend, tam-
bién presenta problemas al no ser modal, por lo tanto los usuario pueden activar objetos fuera

del menu mientras este este abierto.
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Figura 4.13: Mend principal no indica la existencia de un submend.

El uso de acordeones para ocultar informacion extra u opciones extra en un menu es algo muy
comin en sitios Web mdviles, pero su incorrecta implementacién puede frustrar al usuario
al momento de realizar una tarea. En la figura 4.13 se muestra el ejemplo del sitio de El
mostrador que en su menud principal utiliza en algunas de las opciones un acordeén para
ocultar un segundo nivel de navegacion, cometiendo un error al no sefializar de ninguna
forma que se puede expandir. Lo correcto seria en este caso utilizar el icono de una flecha
0 un mas para indicar que la opcion se puede expandir. Otro problema que se presentd en
los sitios evaluados fue la presencia de acordeones expandidos por defecto, lo cual no esta

recomendado en la guias ya que no es funcional.

Sliding menu

Este tipo de menus es el mas comun en dispositivos mdviles, debido a lo bien disefiado y
facil de implementar. En general, es dificil que existan problemas con este tipo de mendus.

Por esta razén el cumplimiento de este tipo de guias fue alto en los sitios evaluados, uno de
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los errores que se encontraron en los sitios que utilizan este menu fue el hecho de que este

no fuera modal, por lo que era posible activar objetos del fondo.
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Figura 4.14: Sliding menu con problemas de implementacion.

En 4.14 se muestra como el meni de WOM presenta un problema con uno de los elementos
del fondo el cual se sobrepone al mend, este es un caso particular y es el tnico sitio que

presento un problema de este tipo.

4.2.9. Carruseles

El uso de carruseles para mostrar contenido ya es una constante en los sitios Web, 75 %
de los sitios Web revisados utilizaban algun tipo de carrusel. A pesar de esto, el uso de
carruseles en los sitios tiene arraigados elementos que no estan recomendados. Por lo tanto,
existe incumplimientos muy comunes, como lo es el uso de puntos para indicar la cantidad

de elementos en un carrusel o que estos esten animados.
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Figura 4.15: Uso de carrusel.

En el sitio de Publimetro se utiliza un carrusel para mostrar capitulos de una serie de en-
trevistas, pero como se observa en la figura 4.15 el carrusel contiene una gran cantidad de
elementos lo que dificulta al usuario navegar ficilmente entre estos, incumpliendo las reco-
mendaciones de las guias. Ademas se presentan las flechas de control del carrusel fuera de
este (ver lado derecho de la figura) lo cual es innecesario debido a que ya se esta utilizando
la ilusién de continuidad. El hecho de que los controles del carrusel estén fuera de este puede

confundir a los usuarios que no necesariamente van a vincular estos controles con el carrusel.

El 75 % de los sitios evaluados anima los carruseles, este error es comun y no esta recomen-
dado debido a que son los usuarios los que deben interactuar con el carrusel, es posible que

el usuario no vea el contenido y ademads causan que los sitios tarden mds en cargar.
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4.2.10. Botones y ubicacion de botones
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Figura 4.16: Botones y ubicacion de estos.

Botones bien ubicado y etiquetados facilitan las tareas del usuario en los sitios, en la figura
4.16 se muestra el ejemplo de Enel (lado izquierdo) que etiqueta sus botones de forma poco
descriptiva, en este caso se utiliza la etiqueta “Ingresar” para enviar los datos de el nimero
de cuenta del cliente para realizar un pago. En el lado derecho se muestra el el formulario
F22 del SII para la declaracion de impuestos, donde el boton para enviar la declaracion esta
agrupado con botones que tienen otros objetivos, este boton deberia presentarse al final del
formulario y no oculto en un menu junto con botones con funciones que no estan relaciona-

das.
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4.2.11. Errores y alertas
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Figura 4.17: Mensaje de error y informacion de ayuda.

En la figura 4.17 en el lado izquierdo se muestra un ejemplo de un mensaje de error el cual
aparece luego de enviar el formulario y es mostrado bajo el bot6n para enviar, esto hace dificil
que el usuario vea el mensaje. El mensaje de error contiene informacién de los campos con
problemas pero estos mensajes deberian mostrarse bajo el campo con error. Al lado derecho
de la figura se muestra informacion de ayuda para rellenar un campo, pero esta informacién
es redundante ya que como se ve en la figura mds abajo se muestra el mismo mensaje que
aparece en una ventana flotante, la cual aparece cuando se selecciona el campo causando el

desplazamiento de la pantalla.

37



1745 RO OO - O3 vdn 17:01 @ [ RS I

@ https://www.abedin.cl/tier E @ H @ https://www.linio.cl/account/logir @
R TR - - -

= docdin =
Hola! Qué buscas? Q m INICIAR SESION CREAR CUENTA

Email

O inicia con tu cuenta

El campo Id de Usuario no tiene un ‘ E: corlos@mail.com ‘
formato vdlido

Rellene este campo.

Ejemplo: Carlos
Apellidos

¢Has olvidado la clave?

Iniciar

Recordar mis datos

¢Eres nuevo? ¢No tienes una cuenta?
Registrate Aqui

MI CUENTA

4

Figura 4.18: Errores de formularios.

Indicar al usuario donde ocurre el problema es clave para que este pueda solucionarlo, en
4.18, Acbdin no marca los campos con errores si no que muestra el mensaje de error que
incluye en la informacion el campo que tiene problemas, ademds en este caso se usa la
etiqueta “id” para indicar el campo pero este campo utiliza la etiqueta “e-mail”, a la derecha
Linio marca los campos con error pero el mensaje de error solo aparece al seleccionar el

campo para escritura, ocultando el mensaje de error al usuario.

4.2.12. Indicadores de progreso

El 94 % de los sitios analizados cuentan con indicadores de progreso dindmicos, existe un
alto cumplimiento de esta guia debido a que ya esta estandarizado el uso de estos elemento

dindmicos para indicar al usuario que la aplicacién esta procesando o descargando informa-

cion.
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4.2.13. Orientacion

En dispositivos méviles existe la opcién de cambiar la orientacion de la pantalla, por lo
cual los sitio deben poder soportar correctamente ambas orientaciones. Pero solo el 27 %
de los sitios que se evaluaron cumplieron a cabalidad con esto, el problema mas frecuente
corresponde a que las imdgenes en los sitios se ajustan automdticamente al ancho, lo cual
funciona muy bien en orientacidn portrait pero en landscape se presenta la mayoria de los
problemas, ya que automaticamente el ancho de la imagen se ajusta al de la pantalla haciendo
que el alto de la imagen sea superior al de la pantalla.
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Figura 4.19: Orientacion lansdcape.

En 4.19a, tanto Chilevision como Latam ajustan la imagen de acuerdo al ancho de la pantalla,
en ambos casos la imagen supera el tamaiio de la pantalla, en el sitio de Chilevision la imagen
corresponde a una foto, por lo cual el alto es equivalente a 4 pantallas completas causando
que el usuario deba desplazar muchas veces la pantalla para saltar este contenido. En el caso

de Latam la imagen se desfigura completamente al ajustarse.
En 4.19b se muestra un problema frecuente en los sitios Web evaluados, donde el menu en
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orientacidn landscape ocupa cerca de un tercio de la pantalla, como estos ments son persis-
tentes dejan poco espacio al usuario para navegar por el sitio. Es importante para dispositivos
moviles facilitar la navegacion y utilizar correctamente el espacio de la pantalla, en el caso de
Paris lado derecho de la figura se puede disminuir el alto de la barra de navegacion juntdndola
con la barra de biisqueda, ya que en esta orientacion existe espacio suficiente para incorporar

el campo de biisqueda dentro de la barra de navegacion.

1020 O @ @ © 30940 102 Rooo [CREUE 4PV
al
EJE
o] Pro
ARROBO / SANTIAGO SERVICIOS Inte
IDA Fecha de Salida : 17/07/2019 : o
.01
$
> | >>
el o
2 Piso 1 .
EJECUTIVO Ellge tu
Promocion Internet asiento
$6.000 .
Servici
$8.000 N EJECU
=] Piso 1 4 8 12 16 20 24 28 3
EJECUTIVO 3 7 15 viBllel
Promocién Internet - =
$6.000
$8.000 pa— -
2 6 o@fs 18 22 26@@fe
@ e 1 =5 @0 =913 =917 921 T@25 =g
EJECUTIVO .
Promocion Internet !'
$ 6.000 =8| suasinto
$8.000 soroueme Ao S8
1=} Piso 1
EJECUTIVO Pisc
Promocién Internet ®2 1
$6.000 EJE

Pro

(a) Portrait

1020 M O © O © %0 ¢'P40 1023 MOOO [cR X FN]
ey
® Fech ALAN Prorr
[]2]3] R
17/0 llega $
Balirrserr Bus 9 Origen 0 Destino =] Piso 1 +2 Ruta 17/0° 6.00(
©10:45 EL TABO Final EJECUTIVO CAS/ ) Hora $
B nerario) “ Fecha TERM. = Promocion llegar 8.00¢
salida ALAMEDA Internet 12:4!
17/07/2019 Fecha $6.000 . .
o Rita = ez 2000 Elige tu asiento
CASABLAN 17/07/2019 Servicio : EJECUTIV
o) LITcY 4 8 12 16 20 2 oz 32 ssilom|
12?;:3 3 7 noo1s vill@ll@l sl
BulironBys 9 Origen Destino R Piso 1
911:15 EL TABO Final EJECUTIVO oGS, et et A S, . . e

(b) Landscape

Figura 4.20: Formularios de compra de pasajes.

Una de las peores implementaciones que se encontraron se muestra en la figura 4.20a, donde

se muestra el sitio de Pullman bus en el cual no es posible acceder a ciertas funcionalidades

40



a menos que se cambie la pantalla, esto debido a que los objetos no estdn correctamente
distribuidos en la pagina quedando solapados, causando que el usuario no pueda comprar
pasajes. En la figura 4.20b se muestran los mismos ejemplos pero en orientacion landscape,
solo en esta orientacion es posible completar las tareas. En el lado izquierdo de las figuras
se muestra el proceso de seleccion de horario de bus, en orientacion portrait no existe forma
alguna de seleccionar un bus, ya que como se ve en la figura en orientacion landscape el
radio button para marcar la opcion se encuentra oculto junto con informacién acerca de la
ruta y horario del bus. En el lado derecho de las figuras se muestra el menu de seleccion de
asientos donde en orientacion portrait solo se puede seleccionar parte de los asientos del bus,

en cambio en orientacion landscape es posible seleccionar todos los asientos del bus.

4.2.14. Caracteristicas - Toques y contenido

Muchos de los sitios evaluados cuentan con algun elemento que utiliza gestos para facilitar la
navegacion al usuario, un error frecuente que se encontr6 fue que cuando existia un carrusel,
el gesto para cambiar los elementos presentaba ambigiiedad con el gesto para desplazar la
pantalla, cambiando elementos del carrusel cuando se trata de desplazar la pantalla. De la
misma forma se presentaba ambigiiedad en el gesto para desplazar el carrusel cuando el
ancho de la pdgina superaba el de la pantalla, aunque este hecho se presentd en casos muy

particulares.

4.2.15. Formularios

Rellenar formularios en dispositivos moviles puede llegar a ser sumamente engorroso para el
usuario, que un sitio Web cuente con formularios cortos, faciles de completar y que entreguen
correctamente feedback al usuario permitird que estos no huya al momento de tener que

realizar alguna tarea.
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Figura 4.21: Indicacién de campos requeridos y opcionales.

En la figura 4.21 se muestran ejemplos de formularios de tres sitios Web, Easy, Sodimac y El
mostrador. Easy utiliza un simbolo de asterisco para indicar que el campo en el formularios
es requerido lo cual esta dentro de las recomendaciones, El mostrador utiliza la palabra
”Opcional para indicar que el campo no es necesario que sea rellenado, Sodimac no utiliza
ningun indicador para los campos y el usuario no sabra si es necesario rellenar todos o si
alguno es opcional. La recomendacion es informar con un asterisco los campos requeridos
y también indicar los campos opcional, ninguno de los sitios revisados cumple con ambas

guias simultdneamente.

En presencia de formularios largos un gran porcentaje de los sitios visitados dividia los for-
mularios y también forzaba al usuario a completar los pasos linealmente, pero solo la mitad
de los sitios presentaba a los usuarios un modelo mental de los pasos a realizar, particular-
mente Servipag en el registro dividio el formulario en siete pasos sin presentar un modelo
de las etapas, lo que puede hacer que el usuario desista de completar el registro al no saber

cuanto se tardara.

En los sitios transaccionales la mitad presentd problemas en los resimenes de compra, esto
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por que se debian completar datos relevantes posterior a que el resumen de la compra se
haya mostrado y previo a pasar al pago, esto evita que los usuario pueda comprobar que los
datos ingresados estén correctos, en muchos casos si se presentaba un error podria conllevar
problemas. Por ejemplo Cine hoyts solicitaba el ingreso del correo electronico y nombre
para enviar las entradas en la misma pagina donde se mostraba el resumen, ingresar el mal

el correo implica que las entradas no le llegaran al comprador.

Formulario de registro e inicio de sesion

En dispositivos moviles el registro es una tarea tediosa debido a la cantidad de datos que de
deben ingresar y lo incomodo que puede llegar a ser digitar en una pantalla pequefia, es por
esto que esta recomendado disminuir la cantidad de datos que deben ingresar los usuarios o

implementar métodos para evitarlo.
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Figura 4.22: P4gina de inicio de sesidn.

S

Aproximadamente el 30 % de los sitios Web evaluado permitian al usuario iniciar sesién o
crear cuantas con redes sociales, en 4.22 se muestra el ejemplo de Falabella y Sky Airlines,

en el caso de Falabella al lado izquierdo de la figura, permite el ingreso utilizado una cuenta
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de Facebook, Sky airlines al lado derecho permitia el inicio de sesiéon con Google también.
Este método permite a los usuarios ahorrar tiempo y facilitar el registro mediante una cuenta

que ya existe, aunque actualmente su utilizacion en los sitios es bastante baja.

Una de las recomendaciones que ningun sitio cumplié fue la de mostrar tanto el botén de
registro como el de inicio de sesién uno al lado del otro bajo los campos del formulario,
muchos de los sitios mostraban un boton de registro bajo el de inicio de sesidon o incluso
hubo casos donde el enlace a registro era pequeiio y dificil de localizar. El sitio Web de
Jumbo es el tnico que ubico el botén de registro al lado del de inicio de sesion, pero estos

botones eran para desplegar el formulario correspondiente.

Contrasenas

Permitir a los usuarios ver la contrasefia para corroborar que no existen errores los hace aho-
rrar tiempo al no tener que estar reingresando o corrigiendo las contrasefias, especialmente
cuando en la actualidad la complejidad de las contraseias que se solicitan hacen engorroso

ingresarlas desde el teclado del teléfono.

Solo el 8 % de los sitios evaluados permiten al usuario ver la contrasefia al iniciar sesion.
En 4.22 se muestra la pagina de inicio de sesion de Falabella y Sky Airlines, Falabella al
lado izquierdo de la figura incluye un icono en el campo de la contrasefia para que el usuario
pueda ver en texto plano si es que asi lo desea la contrasena. Al contrario Sky airlines al
lado derecho de la figura no entrega al usuario una forma de poder ver si la contrasefia fue

ingresada correctamente.

Un gran problema que se presento relacionado con las contrasefas fue el hecho de que no
se informaba a los usuarios si su correo estaba registrado al solicitar la recuperacion de esta,
ademas se saca a los usuarios del sitio al momento de recuperarla. Sky airlines no notifica
si el correo esta en la base de dato enviando un correo de recuperacion de contraseia a
los usuarios aunque estos no estén registrados. Muchos sitios utilizaban enlaces enviados al
correo electrénico para recuperar la contraseia, haciendo que el usuario deba cambiar a la
aplicacién de correo y abrir el enlace desde ahi, el sistema operativo en este caso Android

abre el enlace en un navegador diferente haciendo que el usuario pierda cualquier cambio que
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haya realizado en el sitio, como agregar elementos al carro de compra o proceso de compra.
Los sitios que implementaron correctamente este sistema enviaban una clave provisoria o
un PIN de recuperacion de contraseiia, el cual el usuario puede copiar y pegar en la misma

pagina donde ha estado realizando sus tareas.

Registro
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Figura 4.23: P4gina de registro.

De los sitios evaluados solo un 20 % de estos cumplieron con no utilizar campos duplicados
en el registro, en la figura 4.23 se muestra el ejemplo de Paris en el lado izquierdo que
solicita al usuario reingresar la contraseia, en el lado derecho de la Figura se muestra parte
del formularios donde Pullman bus solicita ingresar dos veces el correo y también solicita el
reingreso de la contrasefia. Esta practica no esta recomendada dado lo engorroso que puede

llegar a ser para el usuario reingresar particularmente estos dos campos.

Otros errores presentes en ente grupo de guias fue el hecho de que solo el 40 % de los
sitios iniciaban sesion automaticamente después de que los usuarios se registraban, ademas

se presentaron muchos casos de sitios que aun solicitan a los usuarios activar las cuenta por
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medio de un correo electronico.

4.2.16. Navegacion

En general, en cuanto a la navegacioén de los sitios no se presentaron mayores problemas
en la implementacion y disefio, casi todos los sitios cumplieron con presentar en el drea
principal del chrome la barra de navegacion y contar con mends adecuados al tipo de sitios.
Solo se encontraron algunos casos de sitios que deberian estar enfocados en tareas utilizando
sliding menu para la navegacion, esto a pesar que los usuarios solo ingresan a realizar tareas

puntuales, por ejemplo los sitios de servicio como Enel y Aguas andinas.

Haciendo la navegacion accesible
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Figura 4.24: Barra de navegacion persistente y botén volver arriba.

En la figura 4.24 se muestra el caso de Paris al lado izquierdo que incluye un boton para

volver arriba pero este se ubica a lado izquierdo de la pantalla, cuando la recomendacion es
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ubicarlo a la derecha. Al lado derecho de la figura el sitio Web 24 Horas utiliza simultidnea-

mente una barra de navegacion persistente y un boton para volver arriba, lo cual es redun-

dante. Algunos de los sitios evaluados utilizaban listan infinitas y no entregaban al usuario

una forma para volver arriba o acceder rapidamente al menu.

Navegacion e IA en moéviles

En general estas guias fueron cumplidas, aunque algunos sitios Web contaban con niveles de

jerarquia de hasta 4 o 5 niveles, especialmente los sitios del retail presentaban mucha division

por categorias que podrian haberse juntado para ayudar al usuario a encontrar facilmente lo

que busca.

Sub-mentis y segundo nivel de navegacion
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Figura 4.25: Menus de navegacion.

El error mas frecuente que se presentd para este grupo de guias fueron los menus de acordedn

y como se mostraba el segundo nivel de navegacion a los usuarios, en el lado izquierdo de



la figura 4.25 se muestra un acordeén que contiene el segundo nivel de navegacién en el
sitio Web de El mostrador, pero este sub-ment contiene demasiados elementos, cuando lo
recomendado es maximo 10 (el ejemplo tiene 14 elementos). En el lado derecho de la figura
Cine hoyts no utiliza un acordeén para mostrar el segundo nivel de navegacion, escondiendo

las opciones del primer nivel al usuario.

4.2.17. Buscar, filtrar y ordenar
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Figura 4.26: Al lado izquierdo Paris utiliza una barra de buisqueda visible, a la derecha La

polar utiliza un icono de lupa que despliega el campo de busqueda.

Un error comun que se encontrd en los sitios revisados fue que en sitios de alto contenido
donde la prioridad del usuario es encontrar algin producto no se mostraban el campo de
busqueda, en general se mostraba sélo el icono de la lupa que al activarlo despliega el campo
de busqueda, en 4.26 Paris al lado izquierdo de la imagen muestra el campo de busqueda
para que el usuario rdpidamente pueda buscar algin producto, al lado derecha de la imagen

La polar muestra el icono de la lupa obligando al usuario a realizar una accion extra.
Otro problema presentes en los sitios evaluados fue la implementacién de busqueda en sitios
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de poco contenido y enfocados en tareas, como muchos sitios de contenido donde la priori-
dad del usuario es revisar el nuevo contenido o sitios de servicio donde el usuario ingresa a
realizar una tarea puntual. También ocurri6 que algunos sitios presentaban barras de busque-
da demasiado cortas, donde en caso de que la busqueda sea larga el usuario no puede verla

completamente.

Resultados de busqueda

El problema mas comun en este grupo de guias fue el hecho de no mostrar la consulta de
la busqueda en la pagina de resultados, impidiendo que el usuario revise si la consulta que
realizo era correcta, también muchos sitios no mantenian la consulta en la barra de busqueda

para que el usuario pueda modificarla facilmente en caso de que asi lo requiera.

Filtrando y ordenando

En general, este grupo de guias presento un buen desempefio en los sitios evaluados, el
mayor problema que se presento fue que la mitad de los sitios no mostraban la cantidad de
elementos en una categoria, esta informacién puede ayudar al usuario al momento de filtrar.
Ademads solo la mitad de los sitios permitian seleccionar multiples valores ara un mismo
filtro, restringiendo las posibilidades y obligando al usuario a filtrar mds de una vez para

revisar todos los elementos de su interés.

Ver todo, paginacion y listas infinitas

Estas guias en general contaron con un muy mal desempeifio, con un mal uso de las listas
infinitas como fue el caso de sitios de contenido que usaban listas infinitas para mostrar
articulos que no tenian relacion alguna, o sitios de comercio electrénico que utilizaban listas
infinitas para mostrar los resultados de una busqueda. Ademds, s6lo un 12 % de los sitios
mostraba todo para listas de menos de 100 elementos, que en la mayoria de los casos se
preferian mostrar entre 20 a 50 elementos por pdgina, haciendo que el usuario deba estar

pasando paginas constantemente.
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4.2.18. Contenido

Capacidad de escaneo

Este grupo de guias cuentan con un muy buen cumplimiento en todos los sitios Web que se
revisaron, este tipo de guias es més relevante en sitios con mucho texto como lo son los sitios
de contenido. En general, el texto se presenta ordenado a los usuarios y resumido, evitando
bloques de texto y facilitando el escaneo de contenido en el sitio. Se presentaron algunos pro-
blemas en cuanto a separar la informacion secundaria de algunos articulos, incluyendo esta
en el mismo articulo sobrecargando al usuario y mostrandole contenido que no necesaria-
mente quiere ver. De igual forma algunos sitos presentaron problemas con referencias en los

articulos que obligaban a los usuarios a volver en estos para revisar el contenido nuevamente.

Legibilidad

En general, los sitios evaluados contaban con un buen contraste entre el texto y el fondo,
siento este ultimo de un color solido. El tamafio del texto en casi todos los sitios era adecuado
facilitando la lectura a todos los tipos de usuarios. En los sitios del retail fue una constante
encontrar que en las fichas técnicas y especificaciones de los productos el tamafio de la
fuente fuera muy pequefia. El mayor problema que se presentd en este tipo de guias fue la
falta de herramientas para que los usuarios pudieran cambiar el tamafo de la fuente, esto
principalmente en sitios de contenido donde la cantidad de texto que se presenta es mucho

mayor que en otro tipo de sitios.

Titulos y resimenes

Este tipo de guias aplica principalmente a sitios de diarios y noticiarios que estan enfocados
en presentar articulos informativos. Se destaca el alto cumplimiento en el uso de titulos y
resimenes informativos evitando truncar estos ultimos cuando se muestra la lista de articulos.
Lamentablemente, no se present6 un alto uso de fags o palabras clave para facilitar al usuario

saltar entre temas relacionados.
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Contenido relacionado

Es importante mostrar contenido relacionado al usuario para facilitarle la navegacion entre
articulos relacionados, esto aplica tanto a sitios de contenido como comercio electrénico, en
general este tipo de elementos fueron utilizados correctamente en gran parte de los sitios.
Solo se presentaron problemas en la ubicacion de los enlaces de recomendaciones y relacio-
nados, que deberian estar ubicarlos muy cerca del final del articulo pero muchos sitios los

presentaban en la mitad o los distribuian a lo largo de estos.

Paginacion

El mayor problema presentado en este tipo de guias era no mostrar todas las imagenes en
una sola presentacion, este problema se dio con mayor frecuencia en los sitios de tipo de

contenido que mostraban las imdgenes distribuidas dentro de los articulos.

Imagenes
Un problema frecuente que se encontré fue que los sitios Web no permitian a los usuarios

hacer zoom o acceder a ver las imagenes de forma detallada, esto afecta méas a los sitios de

comercio electronico donde los usuarios necesitan ver el detalle de los productos que desean.
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Figura 4.27: Imégenes.

Otro problema frecuente que se encontré fue que muchos sitios presentaban problemas con
el tamaiio de las imagenes, donde estas superaban el tamafio de la pantalla imposibilitando
que el usuario pueda verla completamente, en la figura 4.27 al lado izquierdo se muestra el
ejemplo de una imagen en el sitio Web de Mega donde el alto de la imagen es superior al de
la pantalla, al lado derecho Cineplanet utiliza un carrusel con imdgenes que no se logran ver
completamente. Este error era aun mas comun en orientacion landscape donde el ancho de

las imdgenes de ajusta al de la pantalla haciendo que el alto sea superior a esta.

Videos

Las guias de este grupo no presentaron un buen cumplimiento promedio en los sitios, esto
debido a que muchos sitios no presentaban un disefio enfocado en facilitar que el usuario
pueda ver los videos bajo cualquier contexto. Pocos sitios entregaron al usuario informacién
acerca de la duracién del video, obligdndolos a reproducirlo para poder saber cual era su
duracién. Muy pocos videos presentaban subtitulos para que el usuario pueda verlos en una

situacion donde no pueda escuchar el audio.
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4.2.19. Informacion de ubicacion

Las caracteristicas de los dispositivos moviles permiten implementar funciones que facilitan
al usuario buscar informacidn, particularmente para la informacién de ubicacién el uso del
GPS permite utilizar la ubicacién actual del usuario para buscar sucursales cercanas, pero
esta funcidn no es ampliamente usada por los sitios Web chilenos y las implementaciones

actuales presentas muchos problemas.

Formularios de ubicacion

Cerca del 70 % de los sitios evaluados contaba con algin tipo de formulario de ubicacién
de sucursales o tiendas, muchos de estos eran listas de las sucursales existentes donde se
mostraba las informacidn relacionada a esta. Muchos sitios mostraban un mapa con la ubi-
cacion del lugar pero estos contaban frecuentemente con problemas como el hecho de que la

ubicacién del lugar no estaba marcada o mostraba un error de la API.

Solo un 25 % de los sitios que contaban con un formulario de sucursales daban prioridad a
la ubicacién actual del usuario para mostrar las sucursales cercanas, la mayoria de los sitios
optaban por hacer que el usuario ingresara la regiéon y comuna donde queria buscar una

sucursal.
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Figura 4.28: Uso de mapas.

Aguas andinas utiliza un mapa centrado en la ubicacidn actual del usuario para mostrar las
agencias y lugares de pago cercanos. En la figura 4.28 se muestra el formulario de ubicacion
de este sitio, donde se pueden buscar los lugares de pago y también las agencias, pero en el
caso de las agencias el mapa muestra un zoom por defecto que no muestra ninguna sucursal

para la ubicacion, para poder ver alguna sucursal el usuario debe alejar el mapa.

Mostrando informacion de ubicacion

Cuando todas las sucursales tiene las mismas caracteristicas se recomienda usar un mapa
mostrando las mds cercanas al usuario, cuando se tiene caracteristicas diferentes para cada
sucursal se recomienda mostrar una lista con la informacién de cada una, a pesar de esto
muchos sitios preferian mostrar simplemente una lista inclusive cuando todos los lugares
tenian las mismas caracteristicas. Poco sitios utilizaron enlaces a la aplicacion de mapas o
Google Maps en la informacién de sucursales, esto facilita al usuario buscar indicaciones y

tiempo estimado de viaje desde su ubicacion actual al lugar de interés.
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Cuando se mostraba una lista con las sucursales, pocos sitios ordenaron esta lista con respec-
to a la cercania de la ubicacion actual o alguna ingresada por el usuario. En algunos casos
esto empeoraba cuando los usuarios no podian ingresar la regiéon o comuna de interés, donde
se mostraba una larga lista con todas las sucursales de la empresa. Ninguno de los sitios re-
visados daba la opcidn al usuario de cambiar entre una lista de las sucursales a un mapa con

estas.
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Figura 4.29: Formularios de ubicacion.

Ver mapa

En la figura 4.29 Lider en el formulario de ubicacion de su sitio Web muestra una lista de
los supermercados, a pesar que el usuario se encuentra en la comuna de Nufioa, el primer
elemento de la lista es de la comuna de Buin. Paris al lado derecho de la figura ordena la lista

seglin cercania mostrando primero la tienda més cercana al usuario.

4.3. Resultados por categoria de sitio

En esta seccion el andlisis de los resultados se realizard segun la clasificacion de los sitios,

de esta forma el andlisis de los datos se enfoca en sitios que tengan un contexto similar.
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Posteriormente se realizard un anélisis comparativo entre sitio del mismo rubro para una
mejor comparacion del cumplimiento de guias y su relacién a la posicion del sitio en el

ranking de Alexa.

Grupo de guias General | Contenido | Servicio | Transaccionales
Haz el sitio localizable 50 % 51% 49 % 50 %
Haz tu aplicacion localizable - 57 % 75 % 42 % 55 %

publicitando tu aplicacion en el

sitio Web movil.

Logo y nombre de la compaiia 89 % 82 % 93 % 91 %
Objetos tactiles 61 % 68 % 58 % 59 %
Iconos 67 % 73 % 57 % 72 %
Digitacion y campos de entrada 50 % 54 % 51% 46 %
Spinners, sliders, y otros selec- 67 % - - 67 %
cionadores.

Menus: drop-downs, acordeo- 67 % 69 % 73 % 58 %

nes, menus superpuestos, sliding

menus, pie menus.

Carruseles 46 % 51 % 42 % 44 %
Botones y ubicacion de botones 81 % 82 % 83 % 78 %
Errores y alertas 76 % 69 % 83 % 74 %
Indicadores de progreso 95 % 88 % 100 % 96 %
Orientacién 32 % 22 % 50 % 23 %
Caracteristicas 48 % 66 % 25 % 54 %
Formularios 48 % 48 % 47 % 50 %
Navegacion 72 % 79 % 63 % 75 %
Buscar, filtrar y ordenar 54 % 38 % 59 % 65 %
Contenido 68 % 66 % 69 % 69 %
Informacién de ubicacion 32% - 31% 33%

Tabla 4.2: Porcentaje de cumplimiento por tipo de sitio y grupo de guias
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En la tabla 4.2 se muestra el porcentaje de cumplimiento de guias para cada categoria de
sitios. En la primera columna se presentan los datos de porcentaje de os grupos de guias pata
todos los sitios, las guias mejor evaluadas corresponden a las de indicadores de progreso
con un cumplimiento general de 94,6 %, lo siguen las guias de logo y nombre de compaiiia
con un 88,6 % y en tercer lugar el grupo de guias de botones y ubicacion de botones con
un 81,3 %. Los tres grupos de guias con menor cumplimiento son orientacién con solo un
31,8 % , informacion de ubicacion con un 32,2 % y formularios que cuenta con un 48,2 %

de cumplimiento.

Queda a la vista que las guias con mayor cumplimiento estdn relacionadas con elementos
faciles de implementar y disefiar, estos elementos cuentan con una presencia comun en los
sitios de escritorio. Las guias peor evaluadas por el contrario presentan elementos de mayor
complejidad de implementacién, ademds presentan caracteristicas que no estdn presentes

sitios de escritorio.

A continuacion se realizaré el andlisis de esta para cada tipo de sitios Web:

4.3.1. Sitios de contenido

Como se puede ver en la tabla 4.2 las guias con mayor cumplimiento corresponden a los
indicadores de progreso, estas guias son relevantes para este tipo de sitios teniendo en
cuenta las caracteristicas del contenido que manejan, como lo son imdgenes y videos, es
importante dejar en claro al usuario que la pagina se encuentra cargando datos. Uno de los
grupos de guias mds relevantes en estos tipos de sitios corresponde a contenido el cuan
presenta un cumplimiento promedio del 66 %, el mayor error presentado corresponde a que
a pesar de ser sitios con alta cantidad de texto pocos contaban con controles de tamafo de
fuente. Otro error frecuente corresponde a la ausencia de tags o palabras clave en los articulos

para facilitar al usuario navegar por temas relacionados con mayor facilidad.

El menor cumplimiento corresponde a las guias de orientacion, lo cual se dio debido a
que muchos de los sitios evaluados tenian problemas reorganizando los elementos cuando

se cambiaba la orientacion de la pantalla de portrait a landscape. Uno de los patrones mas
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comunes fue que el ancho de las imdgenes se ajustaba al de la pantalla haciendo que el alto

de la imagen quedara fuera de los margenes de esta.

Cabe mencionar que para este tipo de sitios no aplican las guias de Informacién de ubica-
cion y spinners, sliders y otros seleccionadores, ya que no es relevante para el rubro dar
informacién de ubicacién de oficinas o sucursales a los usuarios, tampoco hay razones para

utilizar spinners o sliders.

Para este tipo de sitios destaca el bajo cumplimiento en las guias Buscar, filtrar y orde-
nar, teniendo presente para muchos rubros de este tipo de sitios no es esencial contar con
busquedas o filtros. En muchos de los casos se implementaban busquedas o filtros que no

funcionaban correctamente o no contaban con el el disefio recomendado.

A continuacion, se presenta el cumplimiento de las guias, posicion en el ranking Alexa y

guias aplicadas de cada rubro de la categoria:

Diarios
Sitio Web Ranking | Aplicadas | Cumplimiento
Lun 5 33% 34 %
Emol 20 57 % 74 %
La tercera 28 45 % 64 %
La cuarta 78 39 % 60 %
El mostrador 98 55 % 57 %
The Clinic 147 31 % 56 %
Publimetro 154 52 % 61 %
La segunda 191 40 % 51 %
Diario financiero 422 61 % 59 %

Tabla 4.3: Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios de rubro de diarios.

En la tabla 4.3 se presentan los sitios del rubro de diarios ordenados segtin su posicion en el

ranking Alexa, en primer lugar se encuentra el diario Las ultimas noticias, el cual esta en el

58



puesto numero 5 del ranking con un 34 % de cumplimiento de las guias.

Respecto al resto de los sitios Emol corresponde al sitio con mayor porcentaje de cumpli-
miento con un 74 %, este esta ubicado en el segundo de sitios mds visitados del rubro. El
promedio de cumplimiento en este rubro es de 57 %, los sitios de esta lista en general tiene

un cumplimiento cercano a este promedio.

Este rubro tiene una gran diferencia en cuanto a las guias aplicadas en los sitios Web, con
un 30 % de diferencia entre el mdximo y el minimo de guias aplicadas. Particularmente, el
Lun es el sitio peor evaluado de todo el listado, que ademas de tener un cumplimiento muy
bajo también cuenta con solo un 33 % de guias aplicadas. Otro sitio a destacar es Emol, que

aplica un 57 % de las guias con un alto cumplimiento de estas.

En este rubro se encontré que existen dos variedades de sitios, los mas simples que daban
prioridad a la edicién del dia y los mds complejos que se enfocaban en presentar el conte-
nido con mayor organizacion priorizando contar con una mayor cantidad de contenido. Los
primeros destacan por ser mas simples y no aplicar una gran cantidad de guias, los segundos
tendian a ser sitios mas complejos presentando caracteristicas como manejo de usuarios y

busquedas.

Diario financiero a pesar de tener un cumplimiento promedio en la categoria esta ubicado en
el ultimo puesto de visitas del rubro con el puesto 422, muy por debajo de La segunda que
se encuentra en el pendltimo lugar de visitas en la posiciéon 191 del ranking. Esto se debe a
que este diario esta enfocado en un nicho especifico al tratarse de un diario de economia. Al
contrario el Lun solo tiene un 34 % de cumplimiento y se encuentra en el puesto 5 de la lista,
pero este diario tiene un enfoque sensacionalista con el objetivo de atraer la mayor cantidad

de publico.
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Radios

Sitio Web | Ranking | Aplicadas | Cumplimiento
Bio bio chile 4 47 % 76 %
Cooperativa 71 42 % 70 %

Tabla 4.4: Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios de rubro de radios.

La informacion acerca de los sitios de las radios evaluadas se encuentran en la tabla 4.4, el
porcentaje de cumplimiento de ambas radios esta sobre el 70 %, en el caso de radio Bio bio
Chile esta en primer puesto de visitas del rubro coincidiendo con el mayor porcentaje de
cumplimiento de un 76 %. En segundo lugar esta radio Cooperativa con un 70 % de cumpli-
miento en el puesto 71 de visitas. Los dos sitios del rubro que fueron evaluados cuentan con
un porcentaje de aplicacion de guias cercano, esto debido a que ambos sitios presentaban un

disefio y caracteristicas muy similares.

Noticiarios
Sitio Web Ranking | Aplicadas | Cumplimiento
T13 97 52 % 75 %
24Horas 101 42 % 66 %
Ahora noticias 164 37 % 70 %
CNN Chile 328 42 % 77 %

Tabla 4.5: Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios de rubro de noticiarios.

En los datos de la tabla 4.5 el sitio Web con mayor cumplimiento corresponde a CNN Chile
con un 77 % de cumplimiento de las recomendaciones, seguido por T13 con un 75 %. CNN
Chile se encuentra en la posicion 328 del ranking, que es un lugar muy bajo con respecto
a los otros sitios del rubro. T13 es el segundo sitio mejor evaluado y se encuentra en el

primer lugar de visitas del rubro, seguido por 24 horas con un 66 % de cumplimiento y
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Ahora noticias con un 70 %. En general, en este rubro los porcentajes de cumplimientos son
altos y los de guias aplicadas tienen una diferencia del 15 % entre el mdximo y minimo, esto
debido a que todos los sitios del rubro aplicaron guias similares. T13 aplica un 10 % mas de
guias comparativamente con CNN Chile. En general los sitios de este rubro contaban con
sitios Web similares. Se puede atribuir la menor cantidad de visitas al sitio Web de CNN
Chile al hecho de que es un canal de noticias pagado por lo que no cuenta con sefial en vivo

en su sitio Web.

Canales de television

Sitio Web | Ranking | Aplicadas | Cumplimiento
Mega 33 60 % 65 %
Tvn 150 35% 68 %
Chilevision 188 43 % 60 %

Tabla 4.6: Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios de rubro de canales de television.

El cumplimiento de los sitios de canales como se ve el en la tabla 4.6 es muy similar, te-
niendo una diferencia entre el mayor y menor valor inferior al 10 %. Mega corresponde al
sitio con mayor visitas y tiene un porcentaje de cumplimiento del 65 %, el cual corresponde
al segundo mejor del rubro, lo sigue TVN, el segundo sitio con mds visitas, con un 68 % de
cumplimiento siendo el sitio con mayor cumplimiento del rubro, al final de la lista se encuen-
tra Chilevisién con un 60 % de cumplimiento, coincidiendo con su dltimo lugar de visitas.
Mega tiene proporcionalmente mayor cumplimiento que TVN, esto ya que TVN solo aplica
un 35 % de las guias evaluadas cumpliendo con un 68 % de estas, pero Mega aplica casi el
doble de guias con un 65 % de cumplimiento. Aunque aplicar mas guias no siempre es mejor
ya que Mega aplica guias que no son necesarias para el tipo de sitio que es, como lo fue el

uso de registro de usuario, necesario para poder acceder al contenido.
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4.3.2. Sitios orientados al servicio

En la tabla 4.2 se aprecia que al igual que los sitios de contenido no se utilizan guias de
spinners'y sliders, ya que no son necesarios en este tipo de sitios. El grupo de guias con mejor
cumplimiento para este tipo de sitios Web corresponden a los indicadores de progreso con
un 100 % de cumplimiento, este puntaje perfecto de cumplimiento esta relacionado que esta
es la categoria mdas pequefia con 10 sitios Web, donde solo el 60 % de estos aplicaban las
guias de este grupo. Otras guias con alto cumplimiento son logo y nombre de la compaiiia
con un 92,5 % de cumplimiento promedio, esta el la categoria con mejor cumplimiento de

estas guias.

Las guias con peor cumplimiento en esta categoria fueron las de caracteristicas con solo un
25 % de cumplimiento, pocos sitios de la categoria utilizaron estas guias y los sitios que las
aplicaron no lo hacian de la forma correcta o presentaban errores. El segundo grupo de guias
con menos cumplimiento es la informacion de de ubicacién con solo un 31,1 % de cumpli-
miento, grupo de guias es relevante para esta categoria de sitios ya que estdn enfocadas en
entregar informacién del servicio para que luego el cliente se dirija a una sucursal a realizar
el servicio, por lo tanto el facil acceso a la informacion de la ubicacion de las sucursales es

muy relevante.

Se procede a presentar el analisis de los datos evaluados por cada rubro de la categoria:

Empresas de telecomunicaciones

Sitio Web | Ranking | Aplicadas | Cumplimiento
Movistar 61 58 % 74 %
Entel 65 62 % 57 %
VTR 120 59 % 64 %
Claro 146 65 % 70 %
Wom 151 55 % 57 %

Tabla 4.7: Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios del rubro de telecomunicaciones.
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En la tabla 4.7 estan los datos del rubro de telecomunicaciones, Movistar es el sitio con
mayor cumplimiento de guias con un 74 %, este sitio es el primero del rubro en el ranking
de los mas visitados. En segundo lugar se encuentra Claro con un 70 % de cumplimiento de
guias en el cuarto lugar de visitas del rubro. Tanto Entel como WOM tienen un cumplimiento

de 57 % de las guias, pero Entel es el segundo lugar de visitas del rubro y WOM en el dltimo.

En este rubro el porcentaje de guias aplicadas tiene una diferencia de solo 10 % entre el
maximo y minimo, en general los sitios de este rubro contaban con funcionalidades similares,
destaca el caso de WOM que no contaba con registro de usuario, en cambio usaba un método

de inicio de sesion por un PIN que se envia por SMS al cliente.

Gubernamentales

Sitio Web | Ranking | Aplicadas | Cumplimiento
Sii 10 39 % 50 %
Fonasa 277 40 % 58 %

Tabla 4.8: Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios gubernamentales.

Como se ve en la tabla 4.8, el SII es el sitio con mds visitas muy por encima de Fonasa,
el cumplimiento de el SII es del 50 % por debajo del 58 % de Fonasa. El bajo porcentaje de
guias aplicadas no esta vinculado con el hecho de que estos sitios sean simples, si no que mas
bien tienen muy mala o nula implementacion de funciones. Por ejemplo, en el caso de Fonasa
existe la pagina para ver la informacién de sucursales pero esta no funciona, por lo tanto
fue imposible evaluar ese tipo de guias. De la misma forma el SII contaba con problemas
de compatibilidad con dispositivos mdviles, mostrando algunas paginas del sitio al usuario
en su version de escritorio, impidiendo que pudieran ser evaluadas. Para tener pocas guias
aplicadas se considera el cumplimiento de estos sitios Web son bajos con respecto a otros

rubros.
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Servicios

Sitio Web | Ranking | Aplicadas | Cumplimiento
Yapo.cl 21 55 % 67 %
Chileautos 108 51 % 59 %
Correos 139 - -
Chilexpress 341 45 % 54 %

Tabla 4.9: Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios Web de servicios.

De los 4 sitios Web de esta categoria 3 cuentan con sitio Web movil, Yapo.cl es el sitio
mads visitado del rubro y cuenta con un 67 % de cumplimiento siendo este el mayor de la
categoria, lo sigue Chileautos con un cumplimiento del 59 % coincidiendo con el segundo
lugar de sitio visitados, en tercer lugar Correos que no cuenta con sitio Web mévil y con un

54 % de cumplimiento Chilexpress se encuentra al final de la lista.

El porcentaje de guias aplicadas en este rubro es similar variando desde un 45 % a un 55 %.
Particularmente, Chilexpress cuenta con un sitio simplificado pero presenta problemas de
funcionalidad. Tanto Yapo.cl como Chileautos tienen un funcionamiento e implementaciones

muy similares, ademds su objetivo como sitio es el mismo.

4.3.3. Sitios transaccionales, e-commerce

En la tabla 4.2 se aprecia que la categoria de sitios transaccionales o e-commerce es el tnico
tipo de sitios que utilizan guias de todos los grupos, esto se debe a que ademas de enfocarse
en la venta de su productos, mostrar debidamente la descripcion y ficha técnica de estos,
muchos también deben entregar al usuario informacion acerca de la empresa, garantias y
preguntas frecuentes. Esto también se ve reflejado en que es la categoria de sitios con mayor

porcentaje de guias aplicadas.

El grupo de guias con mayor cumplimiento corresponde a las de indicadores de progreso
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relevantes en este tipo de sitios para indicar al usuario que el sitio esta procesando sus solici-
tudes o transacciones. En segundo lugar de cumplimiento estan las guias de logo y nombre
de la compaiiia siendo relevante tratindose de que las empresas de comercio electronico
buscan ser reconocidas e identificadas por los clientes. En tercer lugar un tanto alejada de

otros grupos de guias estan las de navegacion con un 75 % de cumplimiento.

El peor cumplimiento fue encontrado en las guias de orientacién, esto a causa de que mu-
chos de los sitios de esta categoria son diseiados para ser usados en orientacion portrait
presentando problemas en orientacion lanscape, los problemas mas frecuentes fueron mal
escalado de las imagenes, mends de navegacion que ocupan demasiado espacio de la panta-
lla y elemento sobrepuestos. Otro grupo de guias con bajo cumplimiento es informacion de
ubicacion con un 33,4 % de cumplimiento, lamentablemente para este tipo de sitios es muy

relevante contar la forma adecuada de entregar esta informacién al usuario.

A continuacion se revisard por rubro el cumplimiento, la cantidad de visitas y guias aplicadas

de los sitios:

Supermercados

Sitio Web | Ranking | Aplicadas | Cumplimiento
Lider 126 62 % 61 %
Jumbo 305 62 % 60 %

Tabla 4.10: Porcentaje de cumplimiento de guias evaluadas de sitios de supermercados.

En 4.10 se muestran los porcentajes de cumplimiento del rubro de los supermercados, Lider
cuenta con el sitio mejor evaluado con un 61 % de cumplimiento y un 62 % de guias aplica-
das, este sitio también es el mas visitado del rubro ubicado en el lugar 126 del ranking de
Alexa. El otro sitio Web evaluado del rubro fue Jumbo, que esta casi a la par en cumplimien-
to con Lider con solo un 1 % menos de cumplimiento de guias, este sitio también aplicé un
62 % de las guias, pero en el ranking se encuentra a mas de 150 por detras de Lider. A pesar

de que el cumplimiento de ambos sitios y las guias aplicadas son casi idénticos, el sitio Web
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de Jumbo tiene un nimero de visitas muy inferior comparado con Lider, esto se puede deber

a el tiempo que lleva el sitio funcionando y el marketing.

Cines
Sitio Web | Ranking | Aplicadas | Cumplimiento
Cine Hoyts 176 50 % 60 %
Cinemark 270 52 % 57 %
Cineplanet - 55 % 62 %

Tabla 4.11: Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios Web del rubro de cines.

En la tabla 4.11 se presentan los datos de los tres sitios del rubro de los cines, el sitio con
mayor cumplimiento es Cineplanet con un 62 %, este sitio no se encuentra dentro de los 500
mds visitados siendo el dltimo del rubro. Cine Hoyts se encuentra en el segundo lugar con un
60 % de cumplimiento de las guias y esta posicionado en el primer lugar de de visitas del ru-
bro. Cinemark se encuentra en el dltimo lugar del rubro en cumplimiento con un 57 %. Tanto
el cumplimiento como las guias aplicadas en los sitios de este rubro presentan valores muy
cercanos, solo existe un 5 % de diferencia entre el mdximo y minimo valor del cumplimiento
de guias, este mismo valor se repite en las guias aplicadas La mayor diferencia se presenta
en el ranking, donde Chine Hoyts se encuentra en primer lugar en el puesto 176 de la lista,
seguido de Cinemark en el puesto 270 y finalmente Cineplanet con un puesto superior al
500. Esta diferencia en los puestos puede estar relacionada con la cantidad de cines de cada
empresa, esto ya que Cine Hoyts es la empresa con mayor cantidad de sucursales en el pais,

seguido por Cinemark y finalmente Cineplanet es la que cuenta con menos cines.
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Tecnologia

Tabla 4.12: Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios Web del rubro de venta de tecno-

logia.

En 4.12 se muestran los dato correspondientes a los sitios del rubro de la tecnologia, de los
tres sitios de este rubro solo dos cuentan son sitio Web moévil, SPdigital no cuenta con un sitio
Web compatible con dispositivos moviles. PCfactory es el sitio con mayor cumplimiento con
un 55 % coincidiendo con ser el mds visitado del rubro, SPdigital esta en el segundo lugar de
visitas y Zmart esta en el tercer lugar con un cumplimiento del 42 % de las guias. En cuanto

a visitas Zmart muy por debajo en el listado comparado con PCfacrory, aunque esto puede

Sitio Web | Ranking | Aplicadas | Cumplimiento
Pcfactory 57 62 % 55 %
Spdigital 263 - -

Zmart 339 58 % 42 %

deberse a que Zmart esta enfocado en el nicho de video juegos.

Retail

Tabla 4.13:

Sitio Web | Ranking | Aplicadas | Cumplimiento

Falabella 24 56 % 54 %

Ripley 44 60 % 66 %

Paris 60 62 % 73 %

Linio 86 56 % 63 %

Abcdin 130 60 % 65 %

Hites 218 56 % 61 %

La polar 321 60 % 67 %

Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios del rubro del retail.
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La informacién de cumplimiento de guias del rubro del retail se encuentra en la tabla 4.13, el
sitio Web con mayor cumplimiento de reglas corresponde a Paris con un 73 % y es el tercer
sitio mas visitado del rubro, lo sigue La polar con un 67 % en el ultimo lugar de visitas y
Ripley con un 66 % en el segundo lugar. Falabella que es el sitio mas visitado del rubro es
el peor evaluado con un 54 %. En cuanto a las guias aplicadas, en el rubro los porcentajes
varian entre el 56 % y el 62 % del total de guias, esto se aprecia en la similitud de funciones
utilizadas en el disefio de los sitios. En cuanto al cumplimiento el promedio es del 64 % con

un maximo de 73 % y un minimo de 54 %

Aerolineas

Sitio Web | Ranking | Aplicadas | Cumplimiento
LATAM 66 41 % 69 %
Sky airlines 419 46 % 53%

Tabla 4.14: Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios Web del rubro de las aerolineas.

En la tabla 4.14 se muestran los datos para el rubro de las aerolineas, el mayor cumplimiento
de las guias evaluadas fue por parte de LATAM con un 69 % de cumplimiento coincidente
con contar con mayor visitas que su competencia, SKy airlines presenté un cumplimiento de
53 %. LATAM esta casi 300 puestos por encima de SKy airlines en el ranking Alexa aunque
la diferencia en el cumplimiento de guias es solo de un 16 %. Las guias aplicadas en ambos
sitios solo tiene un 5 % de diferencia, con Sky por encima con un 46 % de guias aplicadas.
Ambos sitios presenten caracteristicas y funcionalidades similares, haciendo de la pagina de

inicio un menu enfocado en la biisqueda de pasajes.
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Trasporte terrestre

Sitio Web | Ranking | Aplicadas | Cumplimiento
Reccorrido.cl 370 39 % 76 %
Turbus 430 38% 74 %
Pullman - 43 % 46 %

Tabla 4.15: Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios Web de empresas de transporte

terrestre.

En la tabla 4.15 Recorrido.cl es el sitio Web con mayor cumplimiento de guias con un 76 %
coincidiendo con el primer lugar en el ranking de visitas, seguido de Turbus con un 74 %
en el segundo lugar, también coincidente con su puesto segiin nimero de visitas. Al final se
encuentra Pullman bus con un 46 % de cumplimiento, este sitio esta sobre el puesto 500 del
ranking y en el dltimo lugar del rubro. Comparativamente Pullman bus utiliza mas guias que
los otros sitios del rubro con un 4 % mas de guias aplicadas, a pesar de esto el cumplimiento
comparado con los otros dos sitios es de casi la mitad. Tanto Recorrido.cl como Turbus tiene
una taza de cumplimiento por sobre el promedio de los sitios evaluados, en cuando a Pullman

bus su evaluacion es de las méas bajas de todos los sitios evaluados.

Servicios
Sitio Web Ranking | Aplicadas | Cumplimiento
Servipag 39 46 % 59 %
Registro civil 83 38 % 51%
Enel 340 58 % 62 %
Unired 362 35% 78 %
Aguas andinas 392 57 % 54 %

Tabla 4.16: Porcentaje cumplimiento de guias de sitios Web enfocados en servicios.
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Como se puede ver en 4.16, en el rubro de servicios Unired es el sitio mejor evaluado aunque
se encuentra en la penultima posicidn de visitas, lo sigue Enel con un 62 % de cumplimiento
en el tercer lugar. Servipag es el sitio mds visitado y esta ubicado en el tercer lugar de
cumplimiento con un 59 %, lo sigue Aguas andinas con un 54 % de cumplimiento y en ultimo
lugar esta el Registro civil con un 51 %. En general los sitios Web de este rubro son sitios
simples enfocados en tareas, particularmente Unired presenta el sitio mas simple con un 35 %
de guias aplicadas, al contar con un buen disefio e implementacién logré obtener la mejor
evaluacion de todos los sitios. Por el contrario el sitio Web del Registro civil aplico solo
un 38 % de guias pero contaba con un mal disefio y muchos errores en la implementacion.
Aguas andinas y Enel contaban con sitios muy complejos para las tareas que los usuarios

realizan en estos, con aplicacion de guias de un 57 % y un 58 % correspondientemente.

Construccion

Sitio Web | Ranking | Aplicadas | Cumplimiento
Sodimac 35 60 % 62 %
Easy 142 60 % 67 %

Tabla 4.17: Porcentaje de cumplimiento de guias de sitios Web enfocados en el rubro de la

construccion.

En el rubro de la construccidn los sitios evaluados fueron los de Easy y Sodimac, en 4.17 se
aprecia que Easy es el sitio mejor evaluado con un 62 % de cumplimiento en el segundo lugar
de visitas con mas de 100 puestos por debajo de Sodimac. Con un 62 % de cumplimiento
Sodimac esta por debajo de Easy en la evaluacion, pero en el primer lugar del rubro de visitas
. Ambos sitios contaron con una aplicacion de guias del 60 %, contando con caracteristicas de
disefio e implementacion similares, aunque Sodimac no contaba con pédgina de informacion

de sucursales a diferencia de Easy.
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4.3.4. Guias aplicadas

Los sitios transaccionales son los que presentan mayor aplicacién de guias con un 61 % pro-
medio, lo cual es congruente con lo esperado ya que este tipo de sitios son los que mas
caracteristicas deben aplicas a sus sitios debido a su enfoque y fueron los tnicos que apli-
caron todos los grupos de guias. Ademas, este mismo tipo de sitios cuenta con la menor
desviacion estandar a causa de que todos estos sitios debian contar caracteristicas especificas
para ayudar el negocio. A diferencia los sitios de contenido tienen una mayor desviacion,
estos sitios en general contaban con dos enfoques especificos, sitios mds simples y sitios de

mayor complejidad.

Todos | 4{ |
Contenido
Servicio |- 4{ |
Transaccionales |- }7 { |

30 40 50 60

i

Figura 4.30: Diagrama de cajas del porcentaje de guias aplicadas de todos los sitios y cate-

goria segun tipo.

En la figura 4.30 se muestra un diagrama de cajas donde se aprecia claramente la distribucion
de las guias aplicadas para cada tipo de sitio. Para los sitios de contenido la caja esta eviden-
temente desplazada hacia la izquierda comparado con los otros tipos de sitios, esto debido
a que cuenta en general con menor cantidad de guias aplicadas. Por el contrario los sitios
orientados al servicio cuentan con un desplazamiento en general hacia la derecha indicando

un mayor porcentaje de aplicacion de guias.
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4.3.5. Cumplimiento de guias

El promedio general de cumplimiento de guias de los sitios es de un 62 %, con un maximo
de un 78 % y un minimo de un 34 %. El promedio mas alto se presentd en los sitios de
tipo de contenido con un 64 % de cumplimiento aunque el minimo global se encuentra en
esta categoria, por esta misma razon la desviacion estandar de este grupo es la mayor con un
10.5 %. El mayor global se encuentra en la categoria de sitios Transaccionales, esta categoria
tiene un promedio inferior al general con un 61 % de cumplimiento y también cuenta con la

desviacion estandar més baja, lo que indica una menor distribucién de los datos.

Todos -

Contenido |-

4{
%

Servicio| B}
4{

Transaccionales |- }7

30 40 50 60 70 80

Figura 4.31: Diagrama de cajas del cumplimiento de todos los sitios y categoria segun tipo.

En la figura 4.31 se muestra un diagrama de cajas de los datos del cumplimiento, se aprecia
que para los sitios de contenido los porcentajes de cumplimiento estan mas distribuidos que
las de las otras dos categorias pero aun asi estdn centrados cerca del promedio, el bigote
izquierdo es mds largo a causa de que el minimo esta distante a el resto de los datos. Los
sitios se servicio presentan brazos cortos y una alta concentracion alrededor de del promedio,
aunque este tiende al primer cuartil. Los sitios Transaccionales presentan una distribucion
bastante pareja de cumplimiento en sus sitios, ambos brazos son similares y el promedio
esta centrado entre el primer y tercer cuartil, ademads es la categoria que presenta la caja mas

ancha, presentando una alta distribucion alrededor del promedio.
Se aplicé una prueba no perimétrica de Spearman estudiar la relacion entre la posicion de un
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sitio en el ranking Alexa y el porcentaje de cumplimiento de la rdbrica:

Tipo de sitios N Jo,
Todos 54 | -0.0960
Contenido 18 | -0.1631
Orientados al Servicio | 10 | -0.1667
Transaccionales 26 | 0.0003

Tabla 4.18: Indice de correlacién de Spearman entre porcentaje de cumplimiento y posicién

en el ranking Alexa.

En la tabla 4.18, se muestran los coeficientes obtenidos al aplicar una prueba no perimétrica
utilizando el coeficiente de Spearman a los diferentes tipos de sitios. El intervalo de este
coeficiente es | — 1, 1[, cuando el valor es cercano a 0 indica que no existe una relacion entre
las variables, entre mas cercano a 1 sea el valor la relacidn sera directa, en caso contrario si

el valor es cercano a —1 la relacidn sera inversa.

Los sitios orientados al servicio tienen un valor del coreficiente de Spearman mas cercano
a uno de los extremos con un -0.1667, lo que indica que la relacién entre la posicién en el
ranking y el cumplimiento de guias seria inversa. Pero la magnitud es cercanaa O y no a —1,
por lo que no es indicativo de que efectivamente exista una relacién. Los sitios de contenido
presentan un valor muy cercano al de los sitios orientados al servicio compartiendo la misma
situacion. Los sitios de tipo transaccionales tienen un valor muy cercano a 0, indicativo de

que no existe una relacion.
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Conclusiones

Los dispositivos méviles representan un desafio para el disefio de interfaces, sus pantallas
pequenas y tactiles han representan una dificultad al momento de desarrollar aplicaciones o
sitios para estos dispositivos. Mediante estudios de usabilidad se han logrado estandarizar las
caracteristicas que se deben cumplir al momento de disefar la interfaz de estas aplicaciones.
El objetivo de estas convenciones es desarrollar interfaces que no interfieran con el objetivo

del usuario, ayudandolo y guidndolo a cumplir su tarea.

Con la alta presencia de estos dispositivos en Chile y el alza de su uso para acceder a sitios
Web, es obligatorio que se cuente con una aplicacién compatible con estos dispositivos,
siendo necesario que el disefio de estos sitios este enfocado en el usuario y el en el tipo de

dispositivo desde el que se acceden.

A pesar de que existen estudios acerca del uso de convenciones de diseiio de interfaces en
el pais, estos estan enfocados en sitios de escritorio. El estudio realizado a aplicaciones Web
y aplicaciones nativas s6lo se enfoca en el estudio y comparacién de aplicaciones extranje-
ras. Por lo tanto, dado el aumento de sitios Web moviles chilenos, existe una necesidad de
estudiar y analizar como se estan desarrollando los sitios en el pais para verificar si se estan

disefiando en base a estandares internacionales.

Utilizando los datos proporcionados por Alexa se seleccionaron 56 sitios Web chilenos con
mads visitas, estos fueron agrupados en 3 categorias, sitios de contenido, sitios orientados al
servicio y sitios transaccionales. Se comprob6 cuantos de estos sitios efectivamente contaban
con una version adaptada a dispositivos mdviles, de lo cual un 96 % efectivamente contaba

con uno, evidenciando la masificacion del desarrollo de sitios Web dedicados a mdviles o
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responsivos.

En base a las recomendaciones presentadas en el libro [14] basadas en una recopilacion de
reportes de estudio de usabilidad en usuarios mdviles, se cred una ribrica que se aplico
los 54 de los 56 sitio, los que contaban con un sitio Web mdvil. Obteniendo los datos de
el cumplimiento de estas recomendaciones y la cantidad de estas guias que eran aplicables
por cada sitios. El sitio con mayor cumplimiento de las guias aplicadas es Unired con un
78 % de cumplimiento pero con una baja aplicacion de guias de solo un 35 % del total de
las rubricas, por el contrario Lun es el sitio con peor cumplimiento con un 34 % de guias
aplicadas correctamente utilizando solo un 33 % de las guias presentes en la ribrica. La
categoria de sitios con mayor cumplimiento promedio fueron los sitios de contenido con
un 64 %, seguidos con un 61 % promedio en las categoria de sitios transaccionales y sitios

orientados al servicio.

En cuanto a los resultados obtenidos por grupo de guias es interesante el hecho de que las
mejor evaluadas estén muy relacionadas a elementos de la interfaz de un sitio de escritorio,
como el logo, los botones y los indicadores de progreso que estdn presentes en sitios de
escritorio con un uso muy similar al recomendado. Las guias con peor cumplimiento estdn
relacionadas con caracteristicas presentes solo en los dispositivos moviles, como la orienta-
cion, el GPS relevante en guias de ubicacidn, el tipo de teclado y la limitacion del espacio
de la pantalla que influyen en las recomendaciones de los formularios. Sumado a esto estd la
falta de uso de caracteristicas presentes en los dispositivos, representado en el grupo de guias
de ’Caracteristicas que presenta un porcentaje de cumplimiento de 48.3 %. Esto demuestra
que los desarrolladores no estdn al dia con las tendencias de desarrollo mdvil, disefiando

sitios Web en base a los conocimiento de desarrollo para sitios de escritorio.

Los diagramas de cajas revelaron que en promedio los sitios de contenido presentaban un
mejor disefio que los sitios orientados al servicio y sitios transaccionales. Esto es efectivo al
ser mds faciles de implementar y aplicar menos cantidad de guias, los cuales son en general
similares a los de los sitios de escritorio. En los sitios orientados al servicio el cumplimiento
se concentraba mds en torno al promedio, los sitios transaccionales presentabas una distri-
bucién mayor pero simétrica. En cuanto a la aplicacion de guias los sitios transaccionales

presentaron en promedio mayor aplicaciéon que las otras categorias, con un promedio de
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61 % seguido de cerca por los sitios de orientados al servicio.

La comparacion de los sitios organizados por rubro econdémico revelo que los sitios agrupa-
dos contaban con rangos menores en relacion a las guias aplicadas debido a la similitud de la
construccion de los sitios, el rango promedio de guias aplicadas es del 10 %. También se evi-
dencio que el comportamiento de la relacion entre el cumplimiento de guias y la ubicacién
en el listado del ranking de Alexa se hace mas evidente, donde en muchos casos los sitios

con mayor cumplimiento estaban en mejor ubicacion en el ranking con respecto a sus pares.

En cuando a la relacion entre el cumplimiento de guias y la cantidad de visitas al sitio Web,
no se evidenci6 una relacion basandose en el coeficiente de correlacion de Spearman. Esto
puede deberse a que el ranking Alexa representa las visitas totales al sitio Web independiente
de la plataforma desde la que se accede, incluyendo sitios de escritorio y moviles. Ademas, a
pesar de que se categorizaron los sitios segin su objetivo estos pertenecen a rubros variados.
Esto es mas evidente en la categoria de los sitios transaccionales, donde se existen 8 rubros.
Otra variable que influye la cantidad de visitas a un sitio es la publicidad y publico objetivo
de este. Por ejemplo, el sitio Web del Diario financiero presentaba un alto cumplimiento de
guias pero estaba en el dltimo lugar de su rubro, debido a que este diario tiene un enfoque
en un nicho especifico. Por otro lado, el Lun que es un diario sensacionalista con el objetivo
de llegar a la mayor cantidad de personas, este sitio era el mejor del rubro pero es el peor

evaluado de todos.

Como trabajo futuro se propone presentar los resultados de este estudio a las empresas,
trabajar en conjunto con estas para mejorar el disefio de su sitio Web mévil. En el caso
de SPdigital y Correos de Chile asesorar en la creacion de un sitio Web compatible con

dispositivos moviles para que estos sean disefiados siguiendo las recomendaciones.
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Anexo

Sitio Web Categoria Web App | Ranking | Aplicadas | Cumplimiento
Emol Contenido Nit 20 57 % 74 %
La tercera Contenido Si 28 45 % 64 %
La segunda Contenido Si 191 40 % 51%
The Clinic Contenido Si 147 31% 56 %
Lun Contenido Si 5 33% 34 %
La cuarta Contenido Si 78 39 % 60 %
Diario financiero Contenido Si 422 61 % 59 %
Publimetro Contenido Si 154 52 % 61 %
24Horas Contenido Si 101 42 % 66 %
Biobio chile Contenido Nit 4 47 % 76 %
Cooperativa Contenido Si 71 42 % 70 %
T13 Contenido Si 97 52 % 75 %
Mega Contenido Si 33 60 % 65 %
Tvn Contenido Si 150 35% 68 %
Ahora noticias Contenido Si 164 37 % 70 %
El mostrador Contenido Si 98 55 % 57 %
Chilevision Contenido Si 188 43 % 60 %
CNN Chile Contenido Si 328 42 % 77 %
Correos Orientadas al servicio No 139 - -
VTR Orientadas al servicio St 120 59 % 64 %
Movistar Orientadas al servicio Nit 61 58 % 74 %
Entel Orientadas al servicio Si 65 62 % 57 %
Claro Orientadas al servicio Si 146 65 % 70 %
Wom Orientadas al servicio Si 151 55 % 57 %
Sii Orientadas al servicio Si 10 39 % 50 %
Fonasa Orientadas al servicio Si 277 40 % 58 %
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Sitio Web Categoria Web App | Ranking | Aplicadas | Cumplimiento
Chilexpres Orientadas al servicio Si 341 45 % 54 %
Chileautos Orientadas al servicio Si 108 51 % 59 %
Yapo.cl Orientadas al servicio Si 21 55 % 67 %
Lider Transaccionales Si 126 62 % 61 %
Jumbo Transaccionales Si 305 62 % 60 %
Pullman Transaccionales Si - 43 % 46 %
Turbus Transaccionales Si 430 38% 74 %
Reccorrido.cl Transaccionales Nit 370 39% 76 %
Cineplanet Transaccionales Si - 55 % 62 %
Cinemark Transaccionales Si 270 52 % 57 %
Cine Hoyts Transaccionales Si 176 50 % 60 %
Ripley Transaccionales Si 44 60 % 66 %
Falabella Transaccionales Si 24 56 % 54 %
Paris Transaccionales Si 60 62 % 73 %
Abcdin Transaccionales Si 130 60 % 65 %
Pcfactory Transaccionales Si 57 62 % 55 %
Lapolar Transaccionales Si 321 60 % 67 %
Linio Transaccionales Si 86 56 % 63 %
Sodimac Transaccionales Si 35 60 % 62 %
Spdigital Transaccionales No 263 - -
Zmart Transaccionales Si 339 58 % 42 %
Sky airlines Transaccionales Si 419 46 % 53 %
LATAM Transaccionales Si 66 41 % 69 %
Aguas andinas Transaccionales Si 392 57 % 54 %
Enel Transaccionales Si 340 58 % 62 %
Registro civil Transaccionales Si 83 38% 51%
Servipag Transaccionales Si 39 46 % 59 %
Unired Transaccionales Nit 362 35% 78 %
Easy Transaccionales Si 142 60 % 67 %
Hites Transaccionales Si 218 56 % 61 %

Tabla 4.19: Listado de sitios Web revisados con su categoria, informacion acerca de sitio

Web mévil , posicion en el listado Alexa y porcentaje de cumplimiento de guias
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