fnac.es

Evaluacion heuristica (realizada en felo-marzode 2009)

Principales problemas encontrados

e Funcionalidad de la pagin&labria que revisar algunos puntos en cuanto a la
programacion de la pagina que se comportan de forma aleatoria. Entrecathois

destacar:
o El buscador a veces no consigue recuperar todos los productos que cumplen
los criterios.

o 9y 20laAirzySas St o245y ahlé RSt 0dzal0l R2N
0 No se gestiona bien el paso de los favoritos a la cesta de la compra. Pagece q
cuando la cesta esta vacia, al pulsar el boton buscar de un producto de la lista
de favoritos, lleva a una pagina de la cesta de la compra vacia.
o Después de pasar un producto de la lista de favoritos a la cesta de la compra,
alguna vez la lista ha quediavacia.
0 Mantenimiento de la cesta de la compra de una sesién de usuario a otra.

e \isibilidad de la secciéactual La forma de destacar la pestafia activa no es
demasiado evidente, y la confusion aumenta por la utilizacién de cédigos denoolor
lo suficietemente diferenciadopara indicar la pestafia de inicio o las promociones
temporales.

¢ Menus de la pagina de inicid.a importancia de las opciones que aparecen en el menu
lateral nopuede que no cuadren con los interesesutieusuario medio. Las que lleva
a informacioén corporativa no estan agrupadas, igual que las secciones de ayuda que
aparecen.

e Sistema de paginacion en las paginas de producEsmas adecuado un sistema de
paginacion basado en paginas y enlaces que uno soportado mediante elementos
gréficos.

e Informacion sobre el formato de entradé&e echa en falta informacién sobre el
formato que deben tener los datos de entrada, algo que esta acompafiado de unos
mensajes de error poco eficientes.

e Sistema de registroEl sistema de registro requiere capspgue no serian necesario Si
el usuario simplemente desea utilizar el sistema de favoritos u obtener informacion
que solo aparece en la cesta de la compra.

e Sistema de ayudd.a ayuda s6lo esta visible en la pagina de inicio y no en otros
lugares en los qgipuede ser necesaria como a lo largo del proceso de compra.
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Principios heuristicos analizados

Heuristicol. Claridad de propdsitos y objetivos

El objetivo principal del sitio queda bastante claro: se trata de un sitio de comercio electrénico

que distribuye productos relacionados con el ocio, tanto el ocio tradicional (mdsica, libros),

como el llamado ocio electrénico. Ademas de las etiquetas que aparecen en la pagina de inicio,

el propio titulo de la pagina es lo suficientemente significativo como paraegtaque su

202S0AD2 LINRYOALNF t Odzr yR2 &S t20FFtATF €+ L* IAYI
electronica. Tiendaoh Ay S Tyl OdSaé

De forma tangencial (desconocemos la importancia de esta area de negocio dentro de la
empresa), Fnac tambiée dedica a la venta de entradas y funciona como agencia de viajes,
pero dichos objetivos secundaridaambién relacionados con el ocimy entorpecen el objetivo
principal al situarse en una parte visualmente marginal de la pagimkas ultimas pestafiae
navegacion.

i . y Softy Imagen Informidtica Frac Venta de i Descargas |
Im lemsi MUS":O'] Cine | Juegos | ysonido |y telefonfa | Infantil | entmdn.sl wa—'es‘ de software |

Figura 1: Pestafias de navegacion

En este punto, como parte negativa habria que sefialar que se dedica una zona de importancia

visual a algunos aspectos que normalmente interesaran poco al usuario general. Los enlaces a
GCb!/ 9OYINBAoOALI2 02y y2az2iNRaé¢ LI20OFa ©S0Sa Ayd
la pagina habitualmente. Si el menu lateral de la pagina de inicio muestra los servicios que

presta la empresa, habria que colocar en primer lugar otros elementos como la ayuda, la

informacién de contacto o la agenda cultural.

.» Contacta con
nosotros

Muestros compramisos
Setvicios
Conoce la Fnac

Avyuca

Figura 2: Mend lateral de la pagina de inicio
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Heuristico2. Visibilidad y orientacién inmediatas

Diferenciar claramente la seccion y subseccion donde nos encontramos

Aunque las paginas muestran la seccion yseabion donde nos encontramos seria

conveniente que utilizara mecanismos mas evidentes. En cada pagina aparece la seccion
dénde se encuentra marcada mediante las pestafias y las subsecciones y los sucesivos niveles
medianteel menu de navegacion lateral.

ﬁ Mi compra
Vacia

Wermés atticulos de esta categoria, orde
Titulo (A.2) b
= 0/
69: >
dto *
Favoritos Afiad]
Welcome To Mali
Amadou et Mariam
Amadou & Mariam =on |a pareja de migicos ciegos que desiumbraron al mundo con su Slbum ‘Dimanche 3 Bamsko'. Un dizco gue fue nominada & los Gral
Premios MOBO y gque vendid més de medio mildn de copias en Francia. Welcome to Mali' es el thulo de este trabajo que ahonda en las raices de la misica
U encuentro con el pop.
e 7. Y,
Precio: 21,75 € %4'-'1 ok
Precio Fnac: 14,36 € oto.
Favoritos Afiad]
Folon
Salif Keita
=N e
Precio;: 12,75 € @/0 ':t
Precio Fnac: 10,20 € oto.
Favoritos  Afiad|
s -2 £

Figura 3: Identificacion de la ubicacion de la pagina

Suele resultar més efectivo que el titulo de las secciones aparezca en la cabecera de la pagina
mediante titulares de distinto nivelEn su favor hay que indicar que el sistemdsadcrumbs
funciona bastante bien y también me sirve para indicar en qué parte del sitio nos
encontramosDe cualquier forma, seria importante destacar sobre todo la seccién en la que
nos encontramos, ya qua tiferenciacion de la pestafia no destaca demasiado.

Mejorar el buscador

Desde el punto de vista de la orientacion dentro de la pagina, también es conveniente mejorar
la programacién del buscador. El buscador funciona de forma un éarética. Poejempb, al

buscar en la categoria de "Imagen y Sonido", televisiones LCD del fabricante LG, en ocasiones
no aparece el fabricante, otras veces no apargoeloslos productos ofertados otrasal dar

el boton de busqueda se va a la pagina de inkipun sitidVeb en el que aparecen un

namero tan grande de referencias de muchos tipos distintos primordial la existencia de un
buscador que funcione eficientemente ya que esta sera una de las formas méas habituales que
los usuarios utilizaran para encontrar los prothis.
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Heuristico3. Adecuacién al mundo, los objetos mentales del usuario y la
|6gica de la informacién

La estructura de la pagina de inicio puede no responder al modelo mental del usuario
Aunque desde el punto de vista de la organizacion puede ser interesante destacar en los
fdzZ3Fr NBa AYLRNIFyGSa RS fI L*¥ 3Ayl RS AyAOAz2
OYLINBal aé¢x SasS 0GALR RS Ay T2NX¥I OA sayde Wpagidar Sy S
que, entendemos, es satisfacer al usuario general. Ambos items podrian englobarse mejor en

St S
lj dz

I LI NI R2a 0O2Y2
corporativay no en la pagina principal (Figura 4).

Serfa un DELITO

no aprovechar estos precios

@ Iniciar compra
1art. 21,50 €

& Micuenta

Informatica

G/ 2y Dadgsupdrids erQuyf ap@riado 2le irdofnBdid@ A OA 2 & ¢

y telefonia

-
| | Todos los productos v #%K

Bienvenid@, Esteban Martinez P2rez | Si no eres Esteban Martinez Pérez, pulsa aqui

¢ Necesitos ayuda? |

-» Contacta con
nosotros

Tiendas Fnac )
Fnac Empresas

Agenda cultural

172314

Pon Rumbo

Trabc 1)Q CON NOSOLro

Infantil | entradas

JGuieres ser el protagonists de la Fnac? Conoce las vertajas exclusivas de ser socio del Club Fnac Ocio y Cuftura

De'Regalo

Sélo en fnac.es

Set de 4 Poli-Chapos
por pedidos

superiores o 30€
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2.Millenium L
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gue no amaba
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% -Stieg Larsson
22,50 €

1| 3.Vicky Cristin:
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AMoody Allen
15,95 €
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[Hovedea ] jyaly
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s Irvine Welsh MPIMP4 = 17,95 ¢
" . Un homenaje a un grén 3.Pack Blade
LAY El nueva libro de lrvine 16 GA de capacidad con chmico Runner:
I Welsh: Surresl, cdmica, unia partalia & todo color de 2.5, conexidn Montaje final

Muestros compromisos WiFi y ampliacidn de memotia mediante tarjsta

Ver toda la seleccién

Servicios =D MP3, JPEG v DIVX, siempre a mana. *= coleccionista)
s (Formato
ionzce la Fnac iz e 190805 Blu-Ravy
yuda q -Ridley Scott
21,50 € 2 159,90 € ET) 21954 ey 5o
L
2% Adadir a bolsa dto. 17595 €
2% Afadir a bolsa
Movedad P Uttramabile Tiendas Fnac
‘ R T | =T——J S0 VGH-P11ZiR Roio Volein Ultramobile 8 call()ll

Figuma 4: P4gina de inicio

El sistema de color utilizado en las pestafias de navegacién puede confundir al

usuario

Ya se coment6 en un apartado anterioirtgportancia de destacar mas mediante un cédigo de

color aquella pestafia que correspondiera a la secatdiva. Pero ademas también es
AYyiSNBalyidS RSadl OFNJ St araidsSyr RSémgutaz2 NI dzi At Al
nod [ LISadl3F SGAldzSSGFRF 02y GLYAOA2é dziAf AT
destacar sobre el resto, lo que mieconfundir a la hora de determinar cudl es la seccion en la

gue nos encontramos. Seria mas interesante mantener a esa pestafia con el mismo color que

las demas.
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Por otra parte, suele aparecer otra pestafia con algun tipo de evento especial (por ejemplo, en
San Valentin, aparecia una pestafia rosa, o en el mes de marzo una pestafia amarilla). La
colocacion de estas pestafias en un color destacado puede, al igual que la pestafia de inicio,
confundir al usuario. Desde el punto de vista de la navegacion, seriamente, por lo

menos, situarla al final del resto de los elementos de navegacion.

Algunos de los iconos utilizados no son comprensibles
Los iconos que se utilizan no tienen una relacién directa con lo que representan (Figura 5).

Contacta con %-
Nosotros

LEITAr SES100 Hservicios
e Favoritos
Figura 5:Algunos iconos utilizados

Sin embargo, también es cierto que todos se acompafan de las correspondientes etiquetas,
por lo que su funcionalidad queda explicada, aunque sélo desempefien una labor decorativa.

Estructuracion del texto

Aunque, aparte de la ayudal sitio no dispone de texto largos, en la explicacion de los
productos se utiliza un texto sin estructurar. A la hora de exponer las caracteristicas y ventajas
de los productos, se podria haber utilizado un texto mas estructurado con vifietas para que la
lectura fuera masdtcil (Figurd®).

Valoracién: £ £ F

Can la elegancia que sdlo Toshiba consigue imprimitle a sus portéties, no podia dejar pasar el primer "pequerio® gue nos presentan estos japoneses. Destaca entre el resta de
competidores por su modernao dizefio en negro cromado gue suele acompaiiar a loz dtimos modelos aparecidos en el mercado y por la pantalla LED de 89 pulgadas que, jurto al
consumao eficiente conseguido mediante el software del propio fakricante, alarga hasta las 3 horas y media la duracién de la bateria.

Figura6: Ejemplo de texto comentando un producto

En la seccion de ayuda y en las preguntas frecuentes se utilizan textos cortos con secciones
numeradas, lo que facilita la lectura.

Texto deenlaces dependientes delontexto
¢l YOASY LINBaSyidl Ft3dzyz2a (GSEG2a RS Syt 0S4
Esto se da, fundamentalmente, en los lugares donde se realiza la degcoffagurar). En

lugar de utilizar este tipo de textos, seria més convenientiliaacion de etiqguetas mas

Saidt yRIFENI O2Y2 a/2ySOGINES 6584

OdzSy il ¢ & &/ SNNI N aSarasyé &l SEAaGSyaSa Sy

Bienvenid@, =i va estis registrado en Fnac.es pulsa aqui. Sino, puedes hacerlo agul

Figura7: Etiquetas utilizadas para la conexigndesconexion.
Heuristico4. Reconocimiento mas que memoria

Mantener la cesta de la compra de una sesion a otra

Una vez se ha identificado el usuario es posible acceder a la cesta de la compra. Sin embargo,
el contenido de la cesta no se guarda de unadseaiotra de usuario, debiendo volver a

introducir los productos del pedido. Muchas veces el usuario va metiendo los elementos en la
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cesta para formalizar la compra mas tarde o en otra sesion; en estos casos seria necesario
volver a buscar los productogneterlos en la cesta. Seria conveniente utilizar en la cesta de la
compra un proceso similar al de los favoritos, que si se mantienen de una sesion a otra.

Organizacion de la pagina principal de cada categoria

La primera pagina de cada categoria de seguniel muestra una lista inicial de productos.

No queda claro que productos se eligen para entrar en esa seleccion inicial ni, lo que es mas
importante, se destaca el hecho de que sélo aparecen algunos productos. Los botones para la
ordenacioén de los prodtos y el mecanismo para indicar que se desea ver todos los productos
de la categoria es algo confuso (Figura 8).

Wermas aticulos de esta categona, ardenados por...

Modelo (4.2 w Mis...

Figura 8: Mecanismos de ordenacion y visualizacion de los productos de una categoria

Como se indica mas adelante, este aspecto, unidotahsésde navegacion entre las paginas
de productos deberia revisarse.

Heuristico5. Control y libertad para el usuario

Proceso de compra

/ PRI L* 3AylF RSt LINRPOS&a2 RS O2YLINY GASyS dzy o02ir-
retornar al paso inferior. E& es una buena préactica, pero mejoraria si dicho botén se repitiera

en la parte superior, o si los indicadores del paso del proceso (Figura 9) fueran enlaces que

permitieran volver a pasos anteriores.

Bolza de la compra | =+ 2 Datos de facturacion y envio | -+ Forma de pago

Figura 9: Indicadores del proceso de compra

Necesidad del registro de usuario

No es posible meter ninglin producto en la cesta de la compra para usuarios no registrados. Sin
embargo, la cesta de la compra tiene informacién util como los gastos de envio que seria
interesante que pudiera ver un posildemprador antes de registrarse.

Heuristico6. Consistencia y estandares

Uniformidad de las etiquetas

Aungue no ocurre en muchos sitj@xisten etiguetas e iconos que significan lo mismo, pero

gue se presentan de distinta forma. Esto ocurre con los fimgogue cumplen la mision de la

lista de deseos de Amazon. La parte superior de cada una de las paginas muestran la etiqueta

65S5aS8S2a¢ LI NI OOSRSNI I StftlFIX YASYGNIa 1jdzS Sy f
(aunque mantiene las estrellas, tatgmo ocurre con los favoritos del navegador) como su
SGAldzSGF 1jdzS YdzSadN)} St GSEG2 aClF@2NRG2&¢ OCA I«
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Favoritos
Figura 10: Iconos y etiquetas para la lista de deseos

Estandares en los lenguajes de marcado

Aunqgue algunos validadores como el complemento HVilldator para FireFox detecta algin
error en algunas paginas, éstas se ven correctamente en la mayoria de los navegadores
(FireFox, Internet Explorer, Chrome).

Distinguir los productos visitados

Seria interesante que en las paginas con la lista de progliset estableciera algin mecanismo
para distinguir aquellos productos visitados, por ejemplo, utilizando el sistema estandar de
HTML para los vinculos visitados y no visitados.

Mecanismo de paginacion en las paginas de productos
Cuando el resultado de utmiisqueda o los productos de una seccion de nivel inferior presenta
mas de una pégina utiliza un sistema de navegacion mediante flechas (Figura 11).

[ [« [r_Jox [p] o]

Figina 1M0

Figura 11: Mecanismo de paginacion

En lugar de utilizar este sistema seria mas interesante utilizartemsi®asado en nimeros
de paginas y enlaces similar al que aparece en Google u otros sitios similares (Figura 12).

| Anterior 1 2 346K 7 8 910 Siquiemel

Figura 12: Mecanismo de paginacion en Google
Heuristico7. Prevencion de errores gracias a un diseiio adecuado

Falta informacion acerca débrmato de entrada de los datos
En el formulario de registro del usuario algunos campos precisan de un formato de entrada
preciso y, en caso de que el usuario no lo respete, generan effigsa 13)

Este es el caso del NIF o la contrasefia. El probdsmae en ninglin momento aparece en el
formulario las caracteristicas que deberian tener estos campos. Seria interesante poner un
ejemplo de como se deberian introducir dichos datos.
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Mi Compra
ICuestionario de Registro

Datos obligatorios

Nombre:l |

Apellidos] |

Macionalidad: Espafiela |%| Tratamiente fiscal] Particular v w1
Direccién:l |
Poblacién:l | Provincia: w
Cadiga Postal] | Pais] Espafia v| Telgfena |
Datos opcionales
Tienda Fnac que visitas habitualmente: Ninguna v
Fecha nacimiento: 01 % /101 i 1980 » Sexo: () MUJER () HOMBRE
M° de socio Fnac:l:l SEPEY Mo te olvides de indicamnos

%ty ndmero de socio para que
Caduca final{ 01 |03 puedaz disfrutar de tus wentajas.

Figura 13: Formulario de registro
Heuristico 9Informacion y disefio rmimalista

Informacién no necesaria en el registro

El formulario de registro (Figura 13) inclalgunos campos que no serian necesarios hasta el
momento de formalizar el primer pedido. Puede que un usuario se registre Unicamente para
acceder a la informagén sobre los gastos de envio del carrito de la compra o para gestionar

una lista de favoritos (que posiblemente materialice en una compra posteriormente). Como
para acceder a esos servicios el usuario tiene que estar registrado, tal y como esta organizado
actualmente el sitio, deberia dejar informacién sobre el nombre, apellidos, NIF, direccion, etc.,
algo que solo sera necesario al formalizar el primer pedido.

Informacién redundante

Algunos elementos del sitio aparecen repetidos sin que esa repeticarteagdgun tipo de

interaccion distinta. Aunque en la parte inferior de la pagina se repiten elementos que

' LI NBEOSYy Sy 20NR&a aArAidraza odai O2YLINI €3> aai 0OdzS)
estos elementos no suponen un problema de redundan@ague, al estar situados en la parte

inferior de la pagina, respetan el estdndar de incluir elementos con utilidades e informacion

corporativa al comienzo y al final de una pagina Web.

Sin embargo, tiene menos justificacion el hecho de repetir la agndios lugares de la pagina
LINRYOALI £ SGAIdzSOlF R2a O2A08quetamtinSvinéutoslliéviardia | & dzR | K ¢
partes distintas de la ayuda, también comparten informacion y no queda claro a dénde llevara

uno u otro enlace.

También algunas paginaiten las utilidades de inicio y cierre de la sesion de usuario.
Aparece de forma constante en la parte superior derecha de la pagina, donde estaria un area
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de utilidades. Pero ademas también aparece en forma de frase en la pagina de inicio, debajo
de laspestafias de navegacion principal (Figura 7).

Heuristico 10. Eficacia de los menajes de error

Utilidad de los mensajes de error

Como se comentd mas arriba, algunos campos de entrada del formulario de registro puede
generar errores en cuanto el formato datrada. En estos casos aparecera un mensaje
advirtiéndolo. El problema es que no siempre explica como solucionar el error. En el caso de
un error en la contrasefia elegida (Figura 14), el cuadro de mensaje indica como solucionar el
problema.

Alerta https:fhwww.fnac.es/

La contraseria de usuario debe tener como minimao 4 caracteres

.ﬂceptar

Figura 14: Mnsaje de error al introducir una contrasefia

Pero cuando se trata de el NIF, el cuadro simplemente advierte del problema no indicando el
por qué se ha generado el error ¢no se incluido la letra? ¢ Se ha incluido la letra? ¢ Es necesario
dejar alguna separam entre la letra y el nUmero?... (Figura 15).

Alerta https:fhwww.fnac.esf

WIF no walido

Figura B: Mensaje de error al introduciel NIF

Heuristico 11. Documentacion de ayuda

Accesibilidad del sistema de ayuda

El sistema de ayuda es bastante completo, contiene una seccion de preffantantes y
esta bien estructurado en puntos. Su principal probleraaue sdélo es accesible desde la
pagina de inicipno siendo posible su acceso es aquellos puntos donde puede ser mas
necesario que seria en el proceso de registro y, sobre todo de eompr

Propuestas de mejora

Revision del codigo de la pagina
Habria que revisar la codificacion de algunas funcionalidades, fundamentalmente de la
busqueda, de la cesta de la compray de la lista de favoritos.
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Pestafias de navegacion

Si se desea mantener los mes mediante pestafias habria que buscar un sistema que
permitiera distinguir claramente cudl es la pestafia activa. Una posible solucion seria utilizar el
color naranja corporativo para destacarla, de forma que tuviera el mismo color que la franja
inferior que aparece debajo de las mismas. De esta forma, al seleccionar una seccion, la
pestafia correspondiente se pondria de ese color (confundiéndose con la franja inferior). Este
sistema deberia incluir también la pestafia de inicio que deberia tener un cuitarsl resto.

En cuanto a la pestafia con las promociones temporales, se podria mantener el color de cada
temporada (por ejemplo, el rosa de San Valentin) y cambiando al mismo color la franja inferior
al seleccionarléFiguras 16, 17 y 18)

Ofertas Libros Cine Soft y
Marzo Juegos
Figura 16: Pestafa de Inicio seleccionada
Inicio OEies Libros St 3
Marzo Juegos
Figura T: Pestafia deCineseleccionada

ER1= IERIERIER

Figura B: Pestafiacon promociones temporaleseleccionada

Organizacion de la pagina de inicio

Seria conveniente remodelar los menus de la pagina de inicio. En primer lugar deberian estar
los elementos que deberian utilizar mas los usuarios, como la ubicacion de las tiendas, la
informacién de contacto, ayuda y la agenda cultural. Podria ser inteademas abrir una
seccion para la tarjeta Fnac.

[ AYF2NXIOAsyYy YSy2a AYLRNIFYy(dS O02Y2 acCylF O 9YLX
en un enlace de informacion corporativa que ademas incluyera los servicios, compromisos o
G/ 2y20S I Cyl O¢ o

Por ota parte la ayuda deberia mantenerse a lo largo del sitio, siendo accesible, sobre todo,
en durante el proceso de compra.

Paginacién en las paginas de productos

Al entrar una categoria aparecen los articulos mas destacados de la misma, pero no se explica
claramente que no son todos los que hay. Habria que hacer esto mas evidente aumentando el
tamafio de la letra y sefialandolo mediante un enlace (Figura 19).
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Figura B: Propuesta para la pagina principal de productos de una categoria

A la hora de navegar ptos productos de una categoria o de los resultados de una busqueda,
esta mas extendido un sistema de paginacion mediante enlaces que el sistema de iconos
gréficos utilizados ahora (Figura 20). Seria interesante, ademas, indicar el nUmero de articulos
enantrados.

Figura20: Propuesta para la pagina de resultados de bisqueda de productos

Informacion y ayuda en el formato de entrada de datos

Si el formato de los datos de entrada puede generar algun tipo de error, es importante tratar
de evitarlo. En aquellos casos en los que sea posible se puede solucionar este problema
evitando que el usuario tenga que introducir el dato por teclado (por pieran la provincia).

En los casos en los que esto no sea posible la solucion esta en incluir algun tipo de explicacion
sobre el formatacorrecto

En el formulario de registro de Fnac hay dos campos que generan un mensaje de error. El
primero es la contrsefia para la que es obligatorio introducir al menos cuatro caracteres. El
segundo es el NIF, donde se debe incluir la letra sin dejar ningln tipo de separacién. En ambos
casos es conveniente incluir en el formulario texto aclarando estos posibles ermoettugar

més cercano posible al campo (Figura 21).
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