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Evaluacidn heuristica (realizada en octubre de 2010)

Principales problemas encontrados

El buscador no funciona de forma adecuada. Habria que revisar la codificacién del
buscador. Por una parte devuelve resultados distintos al buscar con los mismos
criterios. Por otra, al realizar busquedas por aproximacién, la cantidad de resultados
gue devuelve puede ser excesiva, ya que no destaca aquellas coincidencias exactas
poniéndolas, por ejemplo, en primer lugar.

Ni la jerarquia de los titulos y subtitulos de las paginas ni el sistema de migas de pan
indican claramente la posicion de la pagina dentro del sitio.

La clasificacion y etiquetado de los productos puede no corresponderse con los
nombres de categorias que podrian tener los usuarios. Los criterios para relacionar
productos similares son un poco desconcertantes, al igual que la clasificacién de
algunos de ellos.

En ocasiones, el usuario debe volver a introducir informacidn ya introducida. Esto
ocurre tanto en el proceso de registro (el usuario debe volver a introducir el correo
electrénico.

Dependencia de JavaScript en el proceso de compra. Si el usuario no tiene activado el
soporte para JavaScript o el navegador no lo ofrece se pierden parte fundamentales de
la funcionalidad del sitio, siendo especialmente grave la imposibilidad de realizar
compras.

Mensajes de error inadecuados en algunas ocasiones. La ventana emergente que
aparece en la pantalla de identificacidn es totalmente inadecuada. Por otra parte, si se
produce un error en la pagina de registro los mensajes aparecen en la parte superior,
pudiendo ser poco visibles o poco evidentes para los usuarios.

Acceso complicado a la documentacion de ayuda e informacion de ayuda mejorable.
El acceso mas evidente a la ayuda (el que se encuentra en la parte superior de la
pagina) en realidad no va a la pagina de ayuda, sino a la de atencidn al cliente, estando
el enlace correcto en la parte inferior de la pagina. Por otra parte, la informacién de
ayuda no esta demasiado estructurada (listas numeradas, vifietas, negrita) dificultando
su lectura y comprensidn. Por ultimo, la informacidn mostrada puede ser confusa,
cuando no errénea (por ejemplo, al hablar de las distintas formas de busqueda).

Principios heuristicos analizados

Heuristico 1. Claridad de propositos y objetivos
El objetivo principal del sitio queda bastante claro. El propio nombre del sitio, su URL, las

imagenes que aparecen, las etiquetas y el contenido indican claramente su intencién. Todos
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los elementos principales del sitio estan orientados a su objetivo principal, la busqueda de
referencias bibliograficas para su posterior compra on-line u off-line.

La publicidad que utiliza estd relacionada con la finalidad principal y se trata
fundamentalmente de promociones bibliograficas (al igual que ocurre en las librerias fisicas),
dejando Unicamente una pequeiia parte a publicidad externa mediante un pequefio cuadro en
una zona secundaria de la pantalla con publicidad de Google.

De la misma forma, la informacidn corporativa se reduce a unos cuantos enlaces en la parte
inferior y a unos enlaces para acceder a las ventajas del programa de empresas o afiliados en la
parte superior.

Heuristico 2. Visibilidad y orientacidon inmediatas

Indicar claramente el lugar del sitio

A la hora de navegar por los distintos géneros literarios existen dos tipos de pdginas: las que se
pueden dividir en subsecciones (figura 1) y las que mostrarian los resultados finales y que no
se dividen en otras secciones de jerarquia inferior.
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Figura 1. Pagina correspondiente la narrativa Espaiiola e Hispanoamericana del XIX al XXI

En el primero de los casos, la seccidn y subseccidn aparece, pero no en un lugar prominente,
es decir, en la parte superior e indicando la jerarquia, sino formando parte del encabezado de
las materias o las novedades (Figura 1-A). En un primer vistazo se puede perder la nocidon de la
parte del sitio donde nos encontramos.
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Las paginas con resultados finales se corresponden a las paginas de resultados de blusqueda
(figura 2) y en ellas no aparece ninguna referencia a la seccion o subseccién donde estamos, si
exceptuamos las migas de pan.
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Figura 2. Pagina con los resultados finales de narrativa hispanoamericana contemporanea

En cuanto a la presencia de migas de pan, estas aparecen en ambos tipos de paginas, pero de
una forma no estandar (figura 3): en lugar de limitarse a indicar el camino que existe desde el
inicio del sitio, estan precedidas con una frase de marketing que puede hacer que no se
reconozcan como migas de pan.

(A) En esta zona de la libreria hemos preparado los mejores libros de » Literatura contemporanea. Narrativa Espafiola e
Hispanoamericana del XIX al XXI

(B) En esta zona de la libreria hemos preparado los mejores libros de =

Figura 3. Migas de pan de las paginas con subsecciones (A) y de resultados finales (B).

En las paginas finales con una referencia concreta si que presentan las migas de pan de forma
correcta. Como punto positivo, habria que decir que en aquellos casos en los que el libro
puede estar clasificado de distintas maneras, aparece un track para cada clasificacion (figura
4). No se trata de una practica estandar, pero si que puede resultar Gtil".

1 . . . . ,
De forma incomprensible, las migas de pan no aparecen en todos los productos finales. Sélo aparecen
en algunos sin seguir un criterio aparente para determinar cuando deben aparecer y cuando no.
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Figura 4. Fragmento de pagina de un libro

Mejora del buscador

El buscador aparece en un lugar prominente y visible, pero los resultados del buscador no
resultan utiles en muchas ocasiones. Parece que realiza la busqueda por similitud. Eso puede
estar bien, ya que toleraria los errores tipograficos, pero al no discriminar entre las palabras
exactas y las parecidas, las referencias buscadas pueden quedar ocultas por informacion
irrelevante. Por ejemplo, al realizar la busqueda de “Camilleri” devuelve unos resultados de
363 referencias. La primera que realmente es de algo que tenga una coincidencia exacta con
Camilleri (en el titulo o en el autor) aparece en la séptima posicidn, siendo las primeras para el
libro “Don Camillo” u otros donde el autor sea “Camillo”, o Camilla”. Una busqueda por autor
funciona algo mejor, siendo las primeras referencias de Andrea Camilleri, el autor que se
busca’.

Feedback

Al realizar una operacién de registro, aparece la informacién correspondiente indicando que el
registro se ha hecho de forma adecuada. También aparece informacién indicando cuando una
busqueda ha sido correcta (mediante el nimero de referencias y el objeto buscado) o no
(indicando que no hay referencias). Sin embargo, en la conexidn de un usuario registrado si no
se ha introducido el correo electrénico, aparece en ocasiones una pantalla emergente
indicandolo (figura 5). Esto presenta dos problemas: por una parte se separa de la manera de
mostrar los mensajes de error en otros lugares del sitio; por otra el usuario puede haber

* Otra cosa gue habria que destacar aqui es que no siempre aparecen el mismo nimero de resultados o
en el mismo orden. El buscador parece que funciona de forma un tanto erratica o que, al menos, no deja
claro cémo realiza la busqueda. En la ayuda aparece una explicacién de su funcionamiento
(www.casadellibro.com/otros/ayuda#tbusqueda avanzada, apartado 3), pero estd es un poco confusa y
no parece corresponder con la realidad.
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http://www.casadellibro.com/otros/ayuda#busqueda_avanzada

bloqueado las ventanas emergentes, perdiendo la informacidn, ademas de ser una practica no
recomendada en cuanto a la accesibilidad.
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Figura 5. Ventana de error de identificacion

Heuristico 3. Adecuacion al mundo, los objetos mentales del usuario y la
logica de la informacion

La clasificacion dada a los productos no es clara y evidente

Las categorias asignadas a los titulos pueden resultar un tanto extrafias al modelo mental de
los usuarios. Sirva como ejemplo, la asignacién del titulo “Edicidn de video en AVID”, asignada
a fotografia digital, en lugar de a video y no a la categoria de “Informatica”, como ocurre en
otras referencias cuyo tema son distintos productos software como Freehand. Otras relaciones
poco acertadas puede ser asignar las etiquetas RFID a imagen y sonido o CSS a autoedicién.

Inseparables no te los puedes perder

ENERGIA SOLAR
FOTOVOLTAICA:
CALCULO DE UNA
INSTALACION AISLADA

Compralos hoy por 39. 50€

’ N Compralos juntos

Figura 6. Ejemplo de titulos relacionados

La relacidn de los titulos a distintas categorias da lugar a combinaciones, por lo menos
curiosas. Por ejemplo, en el apartado de “Inseparables”, es decir, titulos relacionados con el
gue se estd buscando, las relaciones se hacen a partir de conceptos que se escapan a la ldgica
del usuario, como relacionar CSS (las hojas de estilo en cascada del disefio de paginas web) con

la energia solar (figura 6).
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Utilizacion de etiquetas dependientes del contexto

En algunas paginas del sitio se utilizan etiquetas que sélo tienen significado dentro de un
contexto especifico. El caso mds evidente son los enlaces que aparecen, por ejemplo en la
ayuda en los apartados de formas de pago y envios (figura 7) o en las politicas de privacidad
dentro del apartado de “Mis datos” (figura 8)

Formas de pago aceptadas por

?Cdmo abro una cuenta de libreria?

La cadena de librerias Casa del libro le ofrece la posibilidad de abrirse una cuenta de libreria v aprovecharse del crédito que se
pone a su disposicidn, A& continuacidn le contamos los requisitos v el procedimiento:

- El contrato lo puede firmar personalmente en cualquiera de nuestras librerias fisicas, o bien dirigirse por fax o corren,

- Deberd adjuntar o presentar:

& Altirna ndrmina o similar

* [atos de la Cuenta bancaria
s Fotocopia DN

La cucta minirma de pago es de 19 euros al mes, Este recibo se cobraria todos los meses, independientermnents de la compra que se
efectde, v el cliente tendria un crédito cinco veces superior a la cuota que abona Mmensualgge ynporte de las compras gue se
efectien se descuenta en el momento de realizar |a transaccidn. Para mas informacidn p Q

3- Envios

iCuanto cuesta el envio de un pedido?

Los gastos de envio degge g forma de envio v el pais de destino. La pdagina los calcula automaticamente en tiermpo
real. Sitiene alguna vw

Figura 7. Enlaces dependientes del contexto en la ayuda
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Politicas de privacidad y confidencialidad

En casadellibro.com estarnos especialmente preocupados por asegurar la confidencialidad de los datos aportados por nuestros clientes,
por ello contamos con un servidor sequro. En el momento que un cliente se registra en nuestro servidor seguro o realiza un pedido,
sus datos personales, doriciliarios, v los relativas & su farma de paga, son incorporados a nuestra base de datos, utilizdndaose
Unicamente para tramitar el pedido, asi cormo para enviar informacidn sobre ofertas v servicios que puedan resultar de su interés
siempre que usted nos autorice a ello,

Casadellibro.com asequra la confidencialidad de los datos aportados por nuestros clientes, v garantiza que en ningldn caso serd cedida
a ter EITpr jenas a nuestro grupo, salvo que nos autorice para ello. Si usted desea darse de baja de nuestra base de

da
v
Figura 8. Enlaces dependientes del contexto en el apartado de “Mis datos”
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Hay que tener en cuenta que este tipo de mensajes “aqui” o “haga click aqui”, sélo tienen
sentido cuando estamos tratando en un agente de usuario visual, pero pierden todo su sentido

si se trata de agentes no visuales (navegadores de voz o lineas braille, por ejemplo).
Heuristico 4. Reconocimiento mas que memoria

Aprovechar las selecciones realizadas y los datos introducidos por el usuario

Es importante evitar que los usuarios tengan que volver a seleccionar o a introducir los datos
que han introducido previamente. En este sentido, es positiva la existencia de una lista de
favoritos que evitan tener que buscar referencias encontradas anteriormente. Sin embargo,
hay algunas cosas que se podrian mejorar en este apartado. Una de ellas aparece a la hora del
registro. Tal y como se indica en la ayuda existen distintos niveles de registro, desde
simplemente indicar el usuario y la direccién de correo para recibir novedades, hasta
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almacenar todos los datos postales y bancarios para agilizar la compra de productos. En el
registro mas simple el sistema pide la direccidn de correo electrénico, dato que vuelve a pedir
mas adelante cuando pide en el registro de segundo nivel los datos de facturacién. Puede que
el dato sea distinto que el del usuario que se registra, pero lo mas normal es que no sea asi
(otra de las debilidades tipicas relacionadas con este tema y que se repiten en multitud de
sitios web es la peticion de la provincia del usuario, cuando ya se ha pedido el cédigo postal).

Heuristico 5. Control y libertad para el usuario

Se ejecutan acciones no solicitadas por el usuario

Es importante que el sistema no realice acciones (reproduccion de videos o sonido, apertura
de ventanas emergentes, etc.) si el usuario no las ha solicitado. En este sentido es significativa
la ventana que se abre cuando se encuentran determinados errores en la entrada de datos
(figura 5) y, sobre todo, la ventana del “Asistente en linea” (figura 9). La utilizaciéon de un
asistente en linea que se limita a buscar en la base de conocimientos de la ayuda creemos que
no aporta nada. Ademas, tal y como indican las pautas de accesibilidad del W3C, el uso de
ventanas emergentes puede desconcertar a algunos usuarios con problemas cognitivos,
ademas de no funcionar en algunos agentes de usuario, como los navegadores de texto o de
voz, pda, etc.

©J casadellibro.com. Asistente en linea - Mozilla Firefox

ﬁ b3 I ' http: f v, asistentesvirtuales. net/casadellibrofcasadelibro. jsp?WwhatUserSaid=gas |7 |

| | casadellibroecom

En los procesos de compra on-line los gastos de
envio se calculan automaticamente en tiempo real
para que usted pueda ver el importe total de su
compra. Si afiade a la bolsa de la compra el libro
deseado v luego inicia la compra, sefialando el pais
v el modo de envio elegido, le aparece el importe
total de la compra en euros y una aproximacién en
ddlares USA, Los gastos de envio varian en funcion
del modo de envio, el pais de destino v el peso de
envio,
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Figura 9. Asistente en linea
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La funcionalidad de la pagina depende de tecnologias no siempre disponibles

Hay que recordar que no todos los usuarios utilizan las ultimas tecnologias de navegadores o
gue algunos agentes de usuario no soportan elementos como flash, JavaScript, etc. Las
utilidades principales del sitio deberian funcionar sin necesidad de esas tecnologias. Algunas
de las funcionalidades del sitio dependen de la activacién de JavaScript. Puede que algunas no
sean muy importantes, como la navegacion por las novedades (figura 10), pero otras parecen
fundamentales para el modelo de negocio de la empresa.

»

Figura 10. Mecanismo de navegacion por las novedades en la pagina principal

El proceso de compra depende de la existencia de JavaScript. Sin JavaScript activado es
imposible meter ningun titulo en la cesta de la compra, ni acceder al paso del proceso en el
que se pide la forma de pago.

También se usan tecnologias que serian prescindibles al mostrar el indice disponible en
algunos libros que utiliza una ventana emergente en JavaScript y Ajax.

Heuristico 6. Consistencia y estandares

Uniformidad en el comportamiento de algunos elementos

Aungue no es algo demasiado importante, no estaria de mas unificar el comportamiento de los
enlaces de ayuda. Existen dos enlaces de ayuda; uno esta en la parte superior de la pagina y se
repite (como ocurre muchas veces) en la parte inferior (figura 11).

laneta h Herder A~ ALBA

Feguridad | Condiciones generales de contratacidn | Condiciones de ’Jf
'eria | Bilsqg s |

| Ocio | Vuelos | C hef 2000: el Robot

Figura 11. Enlaces de “Ayuda”

En contra de lo que podria parecer, no se comportan de la misma forma. Mientras que el
enlace superior en realidad va al servicio de atencidn al cliente, el inferior lleva realmente a lo

que seria la ayuda del sitio.

Aparecen otras inconsistencias en la pagina, como distintos formatos del menu se navegacion
superior en la pagina de inicio y en las paginas del proceso de compra (figura 12).
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Libros por terdtica [»] | Buscar Buscar Bisgqueda avanzada
(B) 0 = | | | | | | |

Figura 12. Menus superiores en la pagina de inicio (A) y en las paginas del proceso de compra (B)

También es inconsistente la forma de mostrar los mensajes de error. Mientras que para
algunos campos como el correo electréonico aparece una ventana emergente (figura 5), otras
veces aparecen mensajes al lado de los campos erréneos (figura 13).

iAutenticacion incorrecta!l

Si no recuerda su contrasena, haga click
Si no es usuario registrado, haga click

Figura 13. Mensaje de error

Respeto a los estandares

Hay que revisar de forma profunda la codificacién de las paginas. La pagina de inicio contiene,
segun el servicio de validacion del W3C 175 errores que podrian evitarse con una codificacién
cuidadosa. Por su parte la validacién de CSS también reporta errores, aunque sélo cinco.

En algunos lugares del sitio, también seria interesante seguir los estandares de la web en
cuanto al color de los vinculos visitados. Cuando se inspeccionan los resultados de la busqueda
es importante que usuario sepa a qué elementos se ha accedido.

Heuristico 7. Prevencion de errores gracias a un disefio adecuado

Informacion acerca del formato de entrada de los datos

En los formularios de entrada de datos existen algunos campos en los que seria interesante
indicar cual es el formato de los datos a introducir, como podria ser el NIF, la poblacién, el
codigo postal o el correo electrdnico. Sin embargo, en algunos casos, como el NIF y la
poblacién no hay mayor problema ya que no genera errores al usuario sea cual sea el dato
introducido. En otros como el cddigo postal o el correo electrdnico, tienen un formato tan
reconocido que no es necesaria informacién adicional.

Heuristico 8. Flexibilidad y eficiencia de uso

Peticion de informacion redundante
Como se dijo mas arriba, algunos campos de los formularios requieren informacion ya
introducida anteriormente.

En este sentido, habria que indicar que cuando se realiza una compra sin haber entrado en
sesion, el sistema da la oportunidad de introducir el correo electrénico y la contrasefia para
recuperar los datos (figura 13).

Evaluacion heuristica de casadellibro.com (octubre de 2010)
Luis Rodriguez Baena, Escuela Superior de Ingenieria y Arquitectura, UPSAM, 2010 9




Si con anterioridad nos autorizaste a guardar tus datos, introduce:

N

Figura 13. Solicitud de usuario y contrasefa para recuperacion de datos

Si se trata de datos incorrectos, tampoco aparece un mensaje de error advirtiéndolo. De una
forma o de otra, obliga a introducir los datos de nuevo, a no ser que el usuario haya entrado
antes en sesion.

Optimizar el uso del teclado

Aungue por el tipo de pagina no es demasiado importante, puede ser interesante optimizar el
uso del teclado como mecanismo de interaccidn. Esto se podria hacer asignando teclas de
acceso a aquellos campos o enlaces mas importantes y mejorando el uso de la tecla de
tabulacién en los formularios (para acceder al primer campo del formulario de registro hay que
pulsar el tabulador 51 veces).

Heuristico 9. Informacion y disefio minimalista

La informacion visible es la Unica esencial

En términos generales, el sitio no tiene informacién de relleno. Las dreas de publicidad y de
promocién son pequeias y no ocupan espacios importantes del sitio. Las promociones de
nuevas publicaciones son Utiles al usuario. En este sentido, quiza lo Unico achacable serian los
mensajes que aparecen en las migas de pan (figura 3) que desvirtian el sentido de esos
elementos.

En los procesos de registro, no se piden demasiados datos innecesarios. Posiblemente sélo
sobraria el nombre de usuario, ya que la identificacidn se realiza mediante el correo
electrénico, y el campo sexo que, de cualquier forma, se trata de un dato opcional.

Estructuracion de los textos para facilitar la lectura

El sitio no tiene demasiada informacidn escrita en forma de textos largos, pero se podria
mejorar su formato y estilo de escritura para facilitar la lectura y la comprensién. Los textos
largos aparecen en las resefias de las novedades, los resimenes que aparecen en algunos de
los libros, en informacién adicional sobre el indice del libro y en la ayuda. En el primer caso, la
informacidn es corta y concisa y no necesita mejoras (figura 14).

El violinista de Mauthausen

Recorre de la mano de
extraordinaria novela el 3
ocupado por los alemanes, el Berlin en
Ateneo de [ df‘-"»'{ue& d,':' la 4 7ur1~li577 Guerra
Novela Mundial el i::,3r|'(-,"_..:; ae v»‘.-*».frmr:r::x, de
Mauthausen, Un libre que atrapard al

lector de

de la primera paagina.

Intriga, aventura, espionaje, Historia v romance
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Figura 14. Reseiia de una novedad

En el caso de los resumenes que aparecen en cada libro, en realidad se trata del texto de
promocidén de las contraportadas, lo que puede ser una buena prdctica ya que es lo que se
encontraria un posible comprador en una libreria fisica.

En las paginas de informacién del producto de algunos titulos aparece un enlace al indice del
libro. El indice se abre en una ventana emergente y, aunque en algunos casos se trata de texto
bien estructurado en formato pdf, la mayoria de las veces es texto plano sin ningun tipo de
formateo lo que dificulta su lectura que se abre ademas en una ventana Ajax (figura 14).

Intraduction 1 Organization of This Book 2 Feedback Meeded! 2 Conventions 3 Acknowledaments 4 Example Data
4 Analytic Functions 6 CASE Expressions 6 Simple CASE Expressions 6 Searched CASE Expressions 6 Datatypes
7 Character String Types 7 Decimal Types 8 Binary Integer Types 8 Datetime Types 9 Dataype Conversion 11
Standard CAST Function 1 Standard EXTRACT Function 12 Datetime Conversions (QOracle) 12 Mumeric
Conversions (QOracle) 16 Datetinne Conversions (DB2) 17 Murmeric Conversions (DB2) 20 Datetime Conversions
[S0L Server) 21 Mumeric Conversions (SQL Server) 25 Datetime Conversions (MySQL) 26 Nurmeric Conversions
(MyZQL) 30 Datetime Conversions (FostgreSQL) 31 Numeric Conversions {PostgreSQL) 33 Deleting Data 35
Deleting in Order (My=QLY 35 Deleting All Rows 36 Deleting from Wiews and Subqueries 37 Returning Deleted
Data {(Oracle, DB2) 37 Double-FROM {SQL Server) 38 Functions 39 Datetirmne Functions (Oracle) 39 Datetime
Functions (DB2) 42 Datetime Functions (SQL Server) 43 Datetime Functions (MySQL) 44 Datetirne Functions
(PostgreSQL) 45 Numeric and Math Functions (Al Platforms) 48 Trigonometric Functions (All Platforms) S0 String
Functions 50 Greatest and Least {Oracle, Postgre=QL) 55 Grouping and Summarizing 56 Aggregate Functions 56
Group by 57 Useful Group by Techniques 59 Having 60 Group by Extensions {(Oracle, DB2) 61 Group by
Extensions (SQL Server) 64 Hierarchical Queries 65 Recursive With {SQL Server, DB2) 66 Connect by (Oracle) 68
Indexes, Creating 74 Indexes, Remoaoving 74 Inserting Data 75 Single-Row Inserts 75 Multi-Row Inserts (DBZ,
MySQLY 76 Insert Targets 76 Subquery Inserts 76 Returning Inserted Values {Oracle, DB2) 77 Multi-Table Inserts
{Oracle) 78 Joining Tables 80 The Concept of a Join 80 Cross Joins 81 Inner Joins 82 The Using Clause (Oracle,
MySOL, PostgreSQL)Y 83 Matural Joins (Oracle, MySQL, PostgreSQL) 84 Mon-Equi-Joins &5 Outer Joins 86 Literals
&9 Text Literals 90 Mumeric Literals 92 Datetime Literals (Oracle, MySQL, PostareSQL) 92 Datetinne Inte

CERRAR X

Figura 14. indice del libro “SQL Pocket Guide”

Los textos que aparecen en las paginas de ayuda si son largos y precisan de mayor atencién
para su lectura. Por esa razén deberian estructurarse mas con listas numeradas o vifietas. Por
ejemplo, en la ayuda para la busqueda (www.casadellibro.com/otros/ayuda#busqueda_avanzada),

en el apartado 1 aparece una enumeracion que quedaria mucho mas clara si cada uno de los
puntos se marca con vifietas (figura 15)

1 éiComo encontrar un libro?

Para encontrar lo que busca puede optar por:

Mavegar por el indice tematico de nuestra libreria. Mavegar por las secciones del mend
superior de MNowvedades, Recomendaciones, Mas vendidos, Oportunidades v Libros de la
sermana. Usar el Usar el

Figura 15. Texto de la ayuda referente a los métodos de busqueda

Un poco mas abajo, en el apartado 4 referente al buscador avanzado va dando los pasos para
realizar la busqueda avanzada. Si se marcaran esos pasos mediante una lista numerada el
mensaje quedaria mas claro.

Por otra parte la redaccidn de los textos de ayuda puede resultar un tanto complicada.
Aungque algunos analizadores de legibilidad de textos como TxReadability de la Universidad de
Texas le clasifican como moderadamente facil de leer, algunas partes son complicadas de
entender. Por ejemplo, la explicacidn del proceso de blsqueda rapida es dificil de entender:
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Si escribe: casa espiritus,el buscador encontrara La casa de los espiritus y todos aquellos libros
que en su titulo contengan las palabras casa, espiritu 0 ambas.Si no desea encontrar titulos que
contengan alguna de las palabras que especificd, escribalas enmarcadas en comillas "casa
espiritus"

Heuristico 10. Eficacia de los menajes de error

Utilidad de los mensajes de error

En cuanto a los mensajes de error aparecen dos problemas destacables. Uno ya se ha tratado
mas arriba sobre la aparicion de una ventana emergente como mensaje de error (figura 5). El
otro problema seria que, precisamente en la identificacién errénea, no aparece o si aparece no
lo hace de forma destacada (figura 13), especialmente cuando se quieren recuperar los datos
para una compra; en este caso si la identificacidn es errénea no aparece ningln error.

En el resto de formularios, no hay demasiados errores posibles. En cuanto a formato de los
datos sdlo se controla el cédigo postal y el correo electréonico; ademds también se controla si
se han rellenado los campos obligatorios. En estos casos aparece un mensaje de error bien
visible en la parte superior de la pagina (figura 16).

Por favor,
compruebe los siguientes campos

« Campos obligatorios (*)
» Codigo Postal de facturacion

Figura 16. Mensaje de error en el proceso de registro o de compra

Heuristico 11. Documentacion de ayuda

Accesibilidad del sistema de ayuda

Los enlaces a la documentacién de ayuda son confusos. El enlace que aparece en la pagina
superior de la pagina, no lleva a la ayuda, sino mas bien y tal y como indica el titulo de la
pagina al apartado de atencidn al cliente. El enlace que aparece en la parte inferior, poco
visible y al que los usuarios llegaran raras veces, es el que realmente lleva a las péaginas de
ayuda (figura 11).

Ademas, aunque como ya hemos dicho no se trata realmente de la ayuda, el enlace de ayuda
de la parte superior desaparece precisamente cuando puede resultar mas util, es decir en el
proceso de compra.

Claridad y precision de los textos de ayuda

Ademas de que el lenguaje utilizado en la ayuda puede resultar complicado de entender, quiza
es mas importante que la informacidn que contiene no es correcta. Por ejemplo, en un
apartado de la ayuda (www.casadellibro.com/otros/ayuda#tpor que) se comentan las ventajas
de registrarse®, indicando la existencia de tres niveles de registro y las ventajas de cada uno de

3 ey e . .

Este es un hecho que hay que valorar positivamente. En muchos sitios web se insta a realizar el
registro y a dejar datos personales pero sin dejar claro qué ventajas supone. En el sitio analizado se
exponen claramente las ventajas.
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ellos. Sin embargo, el tercer nivel y el enlace a la “compra rapida” no aparecen por ningin
sitio, o al menos no se encuentra con facilidad. En otro lugar de la ayuda, en la busqueda
rapida (www.casadellibro.com/otros/ayuda#tbusqueda avanzada) aparece textualmente: “No

discrimina acentos, mayusculas y minusculas pero es exacto por palabra”. Sin embargo, las
pruebas realizadas en el buscador indican que se realiza también la busqueda por
aproximacion®.

Propuestas de mejora

Mejora del buscador

Sobre todo habria que hacer una revisién del funcionamiento del buscador. Es bastante util
que se realice una busqueda por aproximacidn, ya que es muy posible que no se sepa el titulo
exacto de un libro o el nombre de un escritor extranjero. Pero, si existe alguna coincidencia
con el texto exacto que se ha introducido en el cuadro de busqueda, habria que dar prioridad a
las coincidencias exactas, relegando las aproximaciones a las ultimas posiciones. En este
sentido, es bastante util la forma en que lo realiza Google que saca en primer lugar las
coincidencias exactas, pero, en ocasiones, sugiere otros términos (figura 17).

GO L jgle camileri Bisqueda awanzadd

Buscaren: @ lawebh O paginas en espafiol O paginas de Espafia

Web [ Mostrar OpCiones... Resultados 1- 100 dA

Quizas quiso decir camilleri 2 resultados principales mostrados

Andrea Camilleri - Wikipedia, la enciclopedia libre

Andrea Camilleri es guionista, director teatral y televisivo, y novelista. Macid en Porto
Empedocle, Sicilia, el B de septiembre de 1925, ...

Biografia - Bibliografia - Serie Montalbano - Enlaces externos

eswikipedia. orgfwikifAndrea_Camiller - En caché - Similares

CAMILLERI, AMDREA: Todos sus libros v obras en su libreria Casa ...
Andrea Camilleri, guionista, director teatral y televisiva, debutd coma novelista en 1978. Ha
publicado ensayos, crdnicas y diversas narraciones ambientadas ..

weawy. casadellibro.com/libros/. focamilleri32andrea - En caché - Similares

Resultados de: camileri

WercadoLibre: ANDREEA CAMILERI - LA WVOZ DEL WIOLIN - § 25 00
ANDREA CAMILERI - LA YOZ DELMWIOLIN - § 26,00, Libros, Revistas v Comics Libros de
Ficcion Movelas Otros comprar y vender en MercadoLibre,
aticulo.mercadolibre. com. arMLA-B84129417-andrea-camileri-la-voz-del-violin-_JM -

En caché -

Fhilip Camileri - LinkedIn - [ Traducir esta pagina ]
Yiew Philip Camileri’s professional profile on Linkedin, Linkedin is the world's largest business

Figura 17. Pagina de resultados de Google para el término “Camileri”

4 . . P , . . . P

Mads arriba ya se comentaron los resultados de la busqueda del término “Camilleri” en los que, ademas
de los titulos de “Andrea Camilleri”, aparecian referencias a autores como Camilla, Camil, etc. en las
primeras posiciones.
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Indicar de forma clara el lugar de la pagina dénde nos encontramos

En un sitio web con tantas categorias y subcategorias es importante dejar claramente reflejado
el lugar dénde se encuentra el usuario. Normalmente esto se hace de dos formas: mediante
una jerarquia adecuada de titulos y subtitulos, y mediante algun sistema claro de migas de
pan.

En las paginas interiores del sitio se muestran la categoria y subcategoria, pero no al comienzo
de la pagina, con lo que pierde su funcién. Existen también migas de pan, pero al estar
precedidas de una frase promocional también pierden en parte su funcién primordial. Una
posible propuesta de mejora podria aparecer en las figura 18.

e . te B8 Empr
L’ Casadel]l bro . Com Hola ESTEBANMARTINEZPEREZ,
| | | | | | |
Libros por tematica [3 Buscar | Cualquiera (% Buscar Bilsgqueda avanzada
La nueva novela de Una emocionante recreacion de la ﬁ, Seix Barral
Antonio Mufioz Molina Espafia previa al estallido de la guerra eivil. e

Recibir novedades de Literatura contempordnes, Marrativa Espafiola & Hispanoamericana del 51 al ®x1

Literatura contemporanea

Narrativa Espafiola e Hispanoamericana del XIX al XXI

Destacados

Recomendar esta terndtica

I LA FESTA SEGUELX
ESPIMNAS, JOSERP MARLA

Després, havent passat dels 73 anys va escriure
"Ternps afeqgit", un document intim i literari
subtitulat  "com uwn autoretrat", amb  gran
acceptacid per part de la critica i els lectors,
Ara, l'autoretrat es consolida amb "I la festa
segueix”, un text ple d'observacions i reflexions
sobre els fets de la ...

14.00€

EL CABALLOD DE CARTCN
HERMAMDEZ, ABEL

El autor recrea su infancia en su  pueblo
(Sarnago) v recorre la comarca de La Alcarama
a partir de la reconstruccion de un diario infantil.
La fuerza de la ewvocacidn, el poder de
recuperacion de una civilizacidn en  wvias de
extincidn, aparecen de nuevo en esta obra tan
conmovedora, Ansiada ...

17.00€

Libros por materias

Literatura en Bable
Literatura en Euskera

Literatura en Catalan
Literatura en Gallego

Marrativa espafiola contemporanea Marrativa hispanoamericana contermporanea

Novedades
LIBROS - ELIANTO LIBROS - LEEMCANTADOR .. g5 LIBROS - MAI MORIRAS
DE SERPS GILGAMESH!
ELIAMTC e

Figura 18. Propuesta con las migas de pan y los titulares modificados (comparar con la figura 1)

Las pdginas finales con los resultados de una busqueda o de una categoria sin subcategorias
tampoco muestra claramente a qué hacen referencia esos resultados (figura 2). Seria
interesante destacar claramente qué es lo que se estd buscando o en que categoria estamos
(figura 19).
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casadellibroeco

Libros por temdatica EJ Buscar | Cualquiera ;j Buscar Busgueda avanzada
Antonio Muioz Molina La nueva novela de Una emocionante recreacion de la A\, Seix Barral
Antonio Mufioz Molina Espafia previa al estallido de la guerra civil. Qi 5

Recomendar esta ternatica Recibir novedades de Narrativa hispanoamericana contermnporanea

Narrativa hispanoamericana contemporanea

CUENTOS COMPLETOS II

Afiadir a favoritos

CORIAZAR

@,

VENTA

22.00€

CUENTOS COMPLETOS I

Figura 19. Propuesta para pagina sin subcategorias (comparar con la figura 2)

Revisar la clasificacion de los productos

La clasificacion de algunos productos no se corresponde con la idea que los usuarios tienen de
ellos. Hay que revisar los tesauros que se utilizan para clasificar los libros y revisar las
categorias dénde se han incluido algunos titulos. Incluir libros sobre RFID (el sistema de
identificacion mediante radiofrecuencia) en imagen y sonido; publicaciones del programa
para edicién de video AVID en fotografia digital o CSS en autoedicidén no contribuye en
absoluto a que los usuarios encuentren los titulos por categorias.

También habria que revisar como se hace la relacién de titulos con otros similares en la seccién
de “Inseparables”. Este es un recurso muy Util para el usuario, sobre todo si la recomendacion
esta basada en compras que han hecho otros usuarios (tal y como hace Amazon). Pero esa
relacion se tiene que hacer de forma légica; el relacionar un libro sobre CSS (hojas de estilo en
cascada, una técnica para el desarrollo web) con otro de energia solar (figura 6) hara que los
usuarios desconfien de las recomendaciones no haciendo caso de las mismas.

Revisar la programacion para evitar tener que volver a introducir o a

buscar informacidon

Seria muy interesante que el contenido de la cesta de la compra se mantuviera entre distintas
sesiones. Ademas al salir de la sesidn se mantiene la cesta de la compra anterior lo que puede
desconcertar al usuario.

Evitar la dependencia de JavaScript en los procesos importantes
Evidentemente un sitio web gana dinamismo utilizando tecnologias como JavaScript, pero eso
no debe interferir en los puntos vitales del negocio. El mecanismo para hojear las novedades
(figura 10) necesita de JavaScript pero existen formas alternativas de ver los titulos, por lo que
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utilizar JavaScript aqui puede hacer que la pagina gane vistosidad, lo que no impide que los
usuarios sin JavaScript puedan ver los titulos.

En el proceso de compra, al introducir un libro en la cesta mediante el botén “Anadir a tu
compra” aparece un efecto visual que hace que el libro se meta en la cesta de la compra. El
problema es que no existe otro mecanismo alternativo para realizar la compra, por lo que si el
agente de usuario no tiene JavaScript o el usuario lo ha desactivado la actividad de compra es
imposible. Cuando se trata de un proceso tan importante como éste es imprescindible incluir
mecanismos alternativos.

Se encuentra otra dependencia de JavaScript en un proceso en el que podria ser totalmente
imprescindible como la visualizacion del indice.

Mensajes de error

Los mensajes de error serian mejorables, especialmente los que se producen en la pagina para
la entrada en sesidn. En esta pagina, en ocasiones aparece una ventana emergente para
informar de que existe un error en el correo electrénico (figura 5). La utilizacion de ventanas
emergentes es poco recomendable, pero ademas dicha ventana sdlo aparece cuando hay un
problema con el correo electrénico (no existe o no tiene un formato adecuado), si de lo que se
trata es de un error de identificacién, aparece otro tipo de mensaje. Seria importante unificar
la forma de mostrar los mensajes de error.

En esta misma ventana, el error de identificacidn parece poco evidente. Seria interesante
destacarlo mds, aumentando el cuerpo de la letra o con un color mas llamativo para mejorar la
retroalimentacién del sistema.

Documentacion de ayuda

El sistema de ayuda deberia estar mas visible. El enlace a la ayuda aparece, en principio, en
una zona importante, en la parte superior de la pagina, pero realmente no se trata de la ayuda,
(a pesar del rétulo del enlace), sino de un enlace al servicio de atencién al cliente. Puede que el
icono del teléfono que aparece al lado haga referencia a que se trata del apartado de atencion
al cliente y no el de ayuda, pero queda poco claro. El enlace real a la ayuda aparece en la parte
inferior de la pagina, a dénde pocas veces llega un usuario.

Habria que modificar el enlace de la parte superior para que accediera al sistema de ayuday, o
bien afiadir otro enlace para la atencién al cliente, incluir este servicio dentro de las paginas de
ayuda (figura 19).

Siguiendo dentro de este tema, también seria deseable que no apareciera la ventana del
asistente en linea (figura 9) a no ser que el usuario lo solicitara. Los servicios del asistente en
linea con un cuadro de busqueda que sirva para localizar informacién dentro de la ayuda es
algo muy util, pero podria incluirse directamente en la pagina principal, sin necesidad de una
aplicacion especial con una dudosa utilidad (figura 20).
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Buscar en la ayuda Buzcar

pr—
\
\ o2

D

1 iCdmo encontrar un libro?

Para encontrar lo que busca puede optar por:
Mawvegar por el indice temdtico de nuestra libreria. Mawvegar por las secciones del mend superior de Mowvedades, Recormen

Figura 20. Pantalla de ayuda con cuadro de busqueda y enlace al servicio de atencién al cliente

Dentro de este apartado seria interesante revisar el propio texto de la ayuda. Seria interesante
estructurar mejor el texto a base de vifietas o listas numeradas que hicieran mas facil la lectura
rapida (figura 21). En algunos casos el texto es un poco enrevesado. Hay que tener en cuenta
gue los textos de la web deben de estar redactados de forma simple y directa, facilitando la
comprension a personas que por diversas cuestiones (problemas cognitivos, idioma, entorno
donde se realiza la lectura, etc.) tuvieran dificultad.

1 iComo encontrar un libro?

Fara encontrar lo que busca puede optar por:

A Mavegar por el indice tematico de nuestra librerfa. Mavegar por las secciones del mend
superior de Movedades, Recormendaciones, Mdas vendidos, Oportunidades v Libros de la
sermana, Usar el Usar el

1 éiComo encontrar un libro?

Fara encontrar lo que busca puede optar por:

B s Mavegar por el indice termatico de nuestra libreria.
s Mavegar por las secciones del mend superior de Movedades, Recomendaciones,
Mas wendidos, Qportunidades v Libros de la semana.
* Uzar el Uzar el

Figura 21. (A) Texto de la ayuda original sin estructurar (B) Texto propuesto utilizando vifietas

Es posible que después que se hubiera redactado la ayuda se hayan realizado modificaciones
en la pagina que no se han reflejado posteriormente por lo que en ocasiones el texto es
inexacto. Como ejemplos, en el apartado en el que se habla de la bdsqueda, se indica que ésta
se realiza por coincidencia exacta de las palabras, cuando en realidad no es asi; o cuando habla
de tres niveles de registro, cuando en realidad aparecen sdlo dos.
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