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Introducción

Sumario ejecutivo
Actualmente, encontramos en las webs de reservas de hoteles una herramienta
útil con la que dinamizar y facilitar la capacidad de los usuarios de reservar una
estancia.

Por tanto, deben cuidarse aspectos como la usabilidad de la web o su accesibilidad,
puesto que si presenta grandes flaquezas en alguno de estos apartados, la utilidad
que esta web tendría para los usuarios sería nula.

Descripción del producto
CHECK24 se define como “el comparador definitivo” de múltiples ámbitos. El
apartado que hemos analizado, es concretamente el hotelero. Este presenta una
experiencia de usuario centrada en el buscador y el llenado de un formulario en su
página principal.

La dinámica de uso consiste en seleccionar un hotel dentro de una lista de
posibilidades o bien en un mapa. El sistema funciona abriendo nuevas pestañas con
la descripción de cada hotel, dónde podemos seleccionar habitación y finalmente
efectuar una reserva.

Objetivos
Este informe tiene por objetivo enfocarse en destacar las buenas y las malas
prácticas de la web hotelera de CHECK24, analizando y profundizando en la
usabilidad y la accesibilidad de la web, contando con aportaciones tanto de
expertos, como de usuarios, para poder contrastar de forma efectiva los resultados
obtenidos.

Objetivos Específicos
● Analizar la accesibilidad de la web de CHECK24.

○ Observar y analizar las buenas prácticas de la web en cuanto a
accesibilidad.

○ Estudiar y analizar las carencias de la web en cuanto accesibilidad.
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○ Estudiar y analizar las barreras e impedimentos que sufren de los
usuarios discapacitados en la web.

● Analizar la Usabilidad de la web de CHECK24.
○ Observar y analizar las buenas prácticas de la web en cuanto a

usabilidad.
○ Estudiar y analizar las carencias de la web en cuanto a usabilidad.

● Analizar la experiencia de los usuarios de la web de CHECK24.
○ Estudiar y analizar las barreras e impedimentos que sufren de los

usuarios analizados en la web.
○ Analizar la eficiencia y la efectividad de las tareas realizadas por los

usuarios evaluados en la web.
● Efectuar propuestas para mejorar la web de CHECK24 en todos los campos

analizados.

Metodología

Evaluación Accesibilidad
A lo largo del análisis, hemos visto necesario validar la accesibilidad que ofrece la
web de CHECK24 a sus usuarios, rigiéndonos por las pautas y principios
establecidos en las normativas WCAG ofrecidas por el W3C.

Además, también creímos que era menester ver como actuaba la web frente a las
tecnologías asistenciales, para poder analizar y visualizar en más profundidad
como acaba afectando la accesibilidad de la web, a los usuarios discapacitados que
requieren de estas tecnologías asistenciales.

Evaluación Usabilidad
Para progresar con el análisis de expertos vimos necesario analizar y constatar la
usabilidad de la web, rigiéndonos por el sistema de evaluación heurística bajo los
principios de Nielsen. Utilizando una web externa llamada ReTLab, que nos
facilitaba la tarea de analizar heurísticamente la web, permitiéndonos tener en una
sola ventana los resultados de los análisis efectuados por los diversos evaluadores,
teniendo los datos tanto de forma conjunta como de forma aislada.
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Test de Usuarios
Por último, para contrastar la información obtenida en las evaluaciones de
expertos, y con el objetivo de conocer y estudiar aquellos aspectos que
condicionan, e imponen barreras a los usuarios que usan la web de CHECK24,
decidimos realizar test y encuestas a diversos usuarios acerca de la web en
cuestión.

Evaluación por expertos

Introducción
Este primer gran apartado se subdivide en dos grandes bloques, que dan nombre
al documento en sí: la evaluación de accesibilidad y de usabilidad. El primero
incluye una síntesis de los resultados en diferentes formatos: los cuantitativos, que
consta con los datos numéricos de la evaluación; y los cualitativos, donde se
repasan los datos aportando un valor informativo concreto de aspectos de la web.
Además, incluye un apartado centrado únicamente en las diferentes
discapacidades más comunes para abarcar el cómo diferentes usuarios perciben la
web. Por otro lado, la evaluación de usabilidad cuenta con un análisis heurístico de
expertos, aportando datos (tanto cuantitativos como cualitativos) con fundamento
sobre los diferentes apartados de la web.

Para realizar la evaluación de CHECK24 se ha contado con las metodologías más
estandarizadas y objetivas del ámbito de evaluación web. Estas herramientas
consisten en las siguientes:

● Las Web Content Accessibility Guidelines (WCAG), que son normativas (ISO
40500) estandarizadas reconocidas por organismos mundiales como la
Unión Europea (normativa EN 301 549), basadas en tres principios: que la
web debe ser perceptible, usable, entendible y robusta.

● Métodos de simulación de discapacidades certificados por W3C.
● ReTLab, una interfaz que facilita los tests heurísticos colaborativos. Los

análisis heurísticos de Nielsen es un sistema de evaluación de interfaces y
procesos realizados por parte de un investigador experto basados en los
principios de la disciplina interacción Persona y Ordenador.

● Herramientas de análisis de código de la web, como Web Developer
Toolbar.
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Evaluación de Accesibilidad

Descripción del proceso
El proceso realizado para substraer los datos de la evaluación realizada en este
apartado consiste en completar un documento .xlsx, el Informe de revisión de
accesibilidad. Este documento sigue la estructura de la WCAG-EM (Evaluation
Methodology) para generar un informe estructurado a partir de los datos que uno
le proporciona. Para su aplicación, las personas encargadas deben conocer la
aplicación de las Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web (WCAG) y realizar
diferentes pruebas sobre la web en cuestión, en este caso CHECK24, utilizando
diferentes herramientas recomendadas por la organización W3C.

Resultados Cuantitativos

Observando los resultados obtenidos por nuestro equipo de expertos en el informe
de revisión de accesibilidad, podemos extraer que la web presenta grandes
problemas en cuanto a accesibilidad. Puesto que la web solo cumple parcialmente
con las pautas establecidas en la normativa de las WCAG, obteniendo una
puntuación de accesibilidad media de 5,64 puntos. Puntuación la cual nos deja en
claro que los problemas de la web son más que perceptibles.
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Además, en el desglose con las diversas pautas, pudimos observar que el
porcentaje de fallos y aciertos no es nada “equitativo” a lo largo de los diversos
principios en los que se agrupan, existiendo principios con grandes carencias y
otros con errores más leves.

Por ejemplo, en la primera pauta, que se relaciona con el principio de
perceptibilidad, podemos observar que a lo largo del análisis, la web obtiene sobre
todo “aprobados”, representando una cifra mucho menor el número de principios
que no aplican o fallan.

Por otro lado, aunque siguiendo una estela parecida, nos encontramos con el
apartado de operabilidad, donde la mayoría de apartados de este, o no aplican, o
fallan de forma extremadamente aparatosa. Dándonos un resultado final donde la
web principalmente no es accesible.

En el apartado de comprensibilidad, nos encontramos con que la web
principalmente acierta, siendo el apartado en que la web saca una mejor
puntuación, aplicando para todos los apartados y repercutiendo solamente en un
20% de errores y un 80% de aciertos.

Por último, nos encontramos con el apartado de robustez, donde la web falla
estrepitosamente, sacando un 100% de errores en ese apartado, lo cual nos deja
saber que la web necesita pulir sus herramientas y mecánicas aplicadas a este
apartado.

Resultados Cualitativos

Principio 1: Perceptible

En este primer apartado encontramos una funcionalidad básica en términos
generales aceptable, pero carece de trabajo en los puntos más esenciales para
algunos usuarios con discapacidades enfocadas en la visión.

Pauta 1.1. Texto alternativo

La web falla estrepitosamente en su misión de añadir textos alternativos a su
contenido. Prácticamente, ningún elemento de la página, siendo indiferente si nos
centramos en sus imágenes, sus textos, sus iconos o sus formularios, disponen de
una alternativa textual que transmita a los usuarios el propósito o el contenido del
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elemento en cuestión. Provocando con esta mala práctica que los usuarios que
hacen uso de narradores de texto para navegar vean casi imposibilitado su correcto
acceso a la web.

Pauta 1.2. Contenido multimedia dependiente del tiempo

Este principio no aplica a la web de CHECK24, puesto que esta carece de contenido
multimedia de carácter audiovisual.

Pauta 1.3. Adaptable

En este apartado nos encontramos una funcionalidad aceptable pasando por alto
algunas excepciones en algunos términos pero fallando estrepitosamente en otros.
El mayor problema que nos encontramos reside en la información y relaciones,
donde la web presenta una estructura jerárquicamente correcta (uso de los
<h1>-<h6>) dejando algunas excepciones a un lado, pero careciendo totalmente de
un uso de etiquetas HTML general correcto y sustituyéndolo por un sistema de
etiquetado y clases con un uso únicamente estético.

En términos generales, la adaptabilidad a resoluciones y orientaciones de
CHECK24 no es satisfactoria. Se apuesta por modificar los tamaños de la interfaz,
la cual es una solución pobre, ya que presenta muchos límites y cortes de visión. La
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solución correcta sería utilizar media queries para cambiar elementos del diseño a
partir de ciertas resoluciones.

Por otro lado, el orden de los elementos que ubican al usuario y las características
sensoriales en campos con datos complementarios son correctas en la gran
mayoría de casos.

Pauta 1.4. Distinguible

Las representaciones de la información que contiene la web están basadas
puramente en el texto o al menos lo complementan, siendo así una web accesible
en cuanto a uso del color.

Por otro lado, en términos estéticos el contraste es teóricamente suficiente (aunque
se percibe como carente debido a basarse en una escala de grises para la mayor
parte del contenido) y en cuanto a la fuente no se realiza ningún trabajo de control
para la adaptabilidad, pero es funcional usando el zoom.

Finalmente, el empleo de las imágenes es totalmente indiscriminado y no tienen
ninguna información adicional para ubicar al usuario con necesidades asistenciales.

Principio 2: Operable

La operatividad de la web está claramente basada en el uso de un usuario
promedio con navegación precisa por puntero, dejando totalmente descuidados
otros métodos.
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Pauta 2.1. Teclado accesible

En lo que a la accesibilidad a través del teclado se refiere, la web de CHECK24 deja
mucho que desear, fallando estrepitosamente cuando el principio aplica a la web.
Múltiples funcionalidades de la web no son operables desde el teclado, siendo
especialmente preocupante el caso que sucede en formulario para efectuar una
búsqueda, que aún siendo una de las funciones principales de la web, no es
correctamente accesible si se utiliza el desplazamiento del teclado.

Además, a este mermado desplazamiento basado en el teclado, se le suma la
estructura y orden poco coherente que sigue el sistema de tabulación, y la
incapacidad de acceder a diversos elementos de la web empleando solo el teclado
como desplazamiento.

Aparte, la web carece de un sistema de atajos que faciliten la navegación. Hechos
que, en conjunto, hacen que la navegación con el teclado en la web sea una
verdadera odisea para cualquier usuario, tornándose una labor aún más
complicada, para aquellos usuarios con discapacidades motrices o visuales que
dependen de la navegación, basándose en el teclado.

Pauta 2.2. Tiempo suficiente

Este principio no aplica a la web de CHECK24, puesto que esta web carece de
contenido parpadeante, variable, o con límite de tiempo para ser visualizado.

Pauta 2.3. Ataques epilépticos

Este principio no aplica a la web de CHECK24, puesto que esta web carece de
contenido destellante o que pueda causar ataques epilépticos.

Pauta 2.4. Navegación

Para este principio, la web de CHECK24 muestra luces y sombras, presentando
grandes aciertos y grandes errores a partes prácticamente iguales.

Por un lado, tenemos los errores del apartado, los cuales resultan variados y
preocupantes a distinto nivel. El error que podríamos considerar menos
problemático de la web se relaciona con la incapacidad que la misma tiene para
poder saltar sus apartados o bloques de contenido de modo correcto, elemento
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que aunque no es extremadamente grave, puede dificultar con creces la
navegación.

Siguiendo con los errores, nos encontramos con un par de gravedad mayor, que se
relacionan con el indicador del foco y la interactividad del sistema mediante
teclado. Donde podemos encontrarnos con un sistema de navegación pésimo, que
es incapaz de asegurar que los usuarios puedan interactuar mediante el teclado,
con el contenido y puedan encontrar la información en el orden correcto. Además,
el problema que sin duda es más grave es que prácticamente nunca se puede
localizar el indicador del foco del teclado visualmente

Por último, aunque no por ello menos relevante, comentaremos los aciertos de la
web de CHECK24 en cuanto a navegación. Primeramente, nos encontramos con
que la web ayuda a los usuarios a orientarse y a encontrar el contenido, puesto que
cada página tiene un título descriptivo mediante el elemento <title>.

A su vez, la web ofrece múltiples vías a los usuarios para localizar el contenido,
permitiendo a los usuarios acceder de forma prácticamente directa a todas las
páginas desde el menú de navegación principal, aunque carece de mapa web.
Además, para finalizar, nos encontramos con que los enlaces identifican cuál es su
función o destino en el propio texto del enlace o mediante su contexto más
inmediato, ayudando a los usuarios a comprender el propósito de cada enlace.

Pauta 2.5. Modalidades de entrada

Al igual que en otras secciones, para este principio la web de CHECK24 presenta
múltiples errores, aunque si realizamos una comparación entre la gravedad de los
errores y la eficacia de los aciertos de la web, los errores sin lugar a duda son los
más representativos.

Primeramente, es menester eliminar de la ecuación cualquier normativa aplicada a
las funcionalidades que se pueden operar mediante el movimiento del dispositivo y
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a la cancelación del puntero, puesto que la web carece cualquier funcionalidad
parecida.

Por otro lado, no encontramos con el gran error dentro del apartado referente a la
modalidad de entrada, el cual viene dado por en los componentes de la interfaz de
usuario. Donde, podemos encontrar que el texto visible que actúa como la etiqueta
de estos componentes, y que sirve para reconocerlos visualmente, no forman parte
de su nombre accesible.

Por último, nos encontramos con el único acierto de la web en este apartado, el
cual va relacionado con los gestos del puntero. Puesto que, la web permite a los
usuarios realizar toda aquella funcionalidad que emplee gestos multipunto o
dependientes de la trayectoria, empleando un único punto de contacto y sin trazos,
mediante una pulsación sencilla, con un dedo o con un puntero.

Principio 3: Comprensible

Al igual que ocurre en anteriores apartados, la web de CHECK24 presenta en este
principio ciertas luces y sombras, aunque se hace necesario recalcar que en este
apartado sus aciertos brillan algo más que sus errores.

Pauta 3.1. Legible

La web de CHECK24 cumple a la perfección con la pauta de legibilidad. El idioma
de la página es fácilmente identificable en los atributos de su código, y además no
presenta errores, ni de código, ni gramaticales al cambiar el idioma de la página
web.

Pauta 3.2. Previsible

Al igual que con el principio anterior, la web de CHECK24 cumple a la perfección
en su apartado de previsibilidad.
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Nos encontramos con que los elementos con una misma funcionalidad que se
repiten a lo largo de la web son fácilmente identificables, puesto que mantienen
una gran consistencia en su diseño, además, de que sus mecanismos de navegación
mantienen un orden consistente.

Por último, no se inician cambios de contexto en la interfaz de la web sin avisar al
usuario, ni cuando un elemento recibe el foco del teclado, ni cuando cambia el
estado, la configuración, el valor, o cualquier elemento de interacción.

Pauta 3.3. Asistencia a la entrada de datos

En cuanto al principio de asistencia a la entrada de datos, la web de CHECK24
comete errores y aciertos a partes iguales.

Comenzaremos comentando que los campos del formulario son fácilmente
identificables para los usuarios, aunque carecen de un sistema de etiquetado que
sea completamente correcto, aparte de que no se diferencian los campos
obligatorios de los que son opcionales.
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Los campos del formulario que son obligatorios y que no han sido completados, no
se identifican correctamente, aunque, cuando se produce un error debido a estos
elementos, se identifica perfectamente la causa, además de que, en ocasiones, se
sugiere una corrección o cambio para todos estos elementos erróneos.

Principio 4: Robustez

Por último, cabe mencionar que el principio de robustez no es precisamente el
fuerte de la web de CHECK24, fallando de forma extremadamente aparatosa en
todos y cada uno de los sub apartados del principio de compatibilidad.

Pauta 4.1. Compatible

Para comenzar con los errores en cuanto a compatibilidad, nos encontramos con
que en el código de la web existen bastantes errores sintácticos, y a esta desdicha,
se le añade una interfaz de usuario que apenas es accesible. Donde, aparte de no
reconocerse cuál es el nombre de los elementos, su función, su valor o su estado,
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además, en muchas ocasiones ni tan solo se puede interactuar con estos elementos
de la interfaz.1

Por último, los mensajes de estado no son identificables por software, y tampoco
reciben el foco, de modo que no se puede transmitir de ninguna manera esta
información a los usuarios que dependen de tecnologías asistenciales.

1 Validador de código del W3C: https://validator.w3.org/
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Evaluación de accesibilidad: discapacidades
Para el análisis de la accesibilidad de la web de CHECK24 hemos simulado la gran
mayoría de las discapacidades conocidas por medio de plug-ins de navegador.
Estos concretamente han sido los siguientes:

Funkify: Disability
Simulator

WCAG Color
contrast checker

Web Developer
toolbar

Web Disability
Simulator

Complementariamente, especialmente para el apartado de discapacidad motriz,
hemos podido contar con entrevistar a una usuaria que padece de Elher Danlos.

Navegación por teclado: TOTALMENTE DEFICIENTE

La web de CHECK24 no dispone de ningún apartado dedicado a la accesibilidad
con la información correspondiente a la asignación de teclas para la navegación de
su web, principalmente porque no tiene configurada ninguna. Por ende, si
deseamos realizar la navegación con el método básico de utilizar el tabulador, nos
encontramos con una experiencia en absoluto refinada y ni tan solo definida con
problemas como los siguientes:

● Los campos a rellenar para ejecutar una búsqueda (la cual es sin duda la
funcionalidad más importante del servicio) no son accesibles por medio de la
tabulación: solo se puede acceder al campo de “destino u hotel”, al de
número de huéspedes y al botón de comparar, saltándose los campos de
fecha de entrada y salida. Además, si seleccionamos uno de estos campos,
los desplegables no son interactuables por medio de ningún método de
navegación por teclado.

● En la navegación por la página principal nos encontramos distintos
inconvenientes:
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○ Algunos de los scrolls laterales son inaccesibles por medio de
tabulación y los que lo son no marcan el foco de selección.

○ Se salta apartados que contengan flexbox y que consisten en grandes
imágenes interactuables.

● Todas las ventanas emergentes superpuestas son indetectables por la
navegación por teclado (por ejemplo el calendario).

● Uno de los aspectos más graves es sin duda la falta de algún elemento que
muestre la selección que se está realizando, ya que los enlaces hacen un
cambio visual como si se estuviera haciendo un hover con ratón, pero no
aparece ninguna caja contenedora que muestre y resalte.

20



Evaluación CHECK24

● En la página con listas de alojamientos:

○ Podemos navegar por algunos de
los filtros laterales, pero no
activarlos individualmente porque
únicamente nos selecciona la
categoría, no el checkbox.

○ Primeramente, se navega por la
parte lateral (se hace tedioso) y
posteriormente no podemos
interpretar si se está seleccionando
alguno de los hoteles de la lista.

● El mapa es totalmente inaccesible con teclado (se muestra con una ventana
emergente).
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● Página de hotel:

○ Sorprendentemente, podemos acceder por todos los apartados de la
información, pero algunos como “valoraciones” despliegan una
ventana superpuesta totalmente indetectable por el teclado y que no
podemos cerrar además.

○ Los botones más importantes como el de reservar son totalmente
inoperables con tabulación.
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● Página de reserva:

○ Al ser un formulario secuencial es correctamente accesible EXCEPTO
por algunos enlaces con funcionalidades como “continuar sin iniciar
sesión” que la tabulación se salta.

Discapacidad visual total - Narrador de pantalla (voice over):
TOTALMENTE DEFICIENTE

Con un software asistencial de narración de pantalla CHECK24 es totalmente
inutilizable, ya que un pilar para su uso sería la navegación por teclado y, como
hemos visto en el anterior apartado, no es un método practicable.

● Los únicos elementos interactivos que el narrador es capaz de leer en toda la
web es el contenido textual de los enlaces presentes en la web, los cuales
tienen una funcionalidad relativamente secundaria respecto a la primordial
que realizan los grandes botones azules.

● La única vía que tiene un usuario invidente para ubicarse en la web es el
título de la página que se muestra en la pestaña del navegador.

● Todas las ventanas emergentes superpuestas, que además contienen
información relevante y/o interactuable, son totalmente inalcanzables e
indetectables por métodos de narración de pantalla.

● La información adicional que se lee en los componentes de rellenar
formularios la mitad son inútiles y la otra mitad un error de semántica del
código.
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● No se puede leer ningún texto alternativo de ninguna imagen por dos
razones: porque no se puede seleccionar ninguna por la navegación por
teclado y porque no tienen.

● En la página principal todos los div con información se leen como “vínculo”,
sin ningún texto alternativo con el título de la sección ni parecidos.

Textos alternativos: DEFICIENTE

Los únicos textos alternativos que encontramos en toda la web son los
pertenecientes a algún logo corporativo. Ni las secciones, ni las cards, ni las tablas
contienen información alternativa relevante.

Discapacidad baja visión - Color: FUNCIONAL

Pese a que herramientas como WCAG color contrast checker ratifican el contraste
de colores como válido, creemos que basar la mayor parte del contenido semántico
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de la web en una escala de grises frente a un fondo blanco cansa la vista en la
mayoría de discapacidades. Sobre todo teniendo en cuenta la diferencia respecto a
la paleta de color que presenta dos colores complementarios muy llamativos.
Personas con baja visión pueden tener una experiencia muy ambigua entre ambos
apartados de la web y, en general, en este sentido es deficiente.

Ninguna información está asociada al color, de manera que personas con
discapacidades visuales relacionadas con la percepción del color no tienen ningún
problema.

Un punto a favor es que los botones azules, al ser los primarios en guiar por el
proceso de la web, son fácilmente perceptibles por usuarios con visión borrosa y
esto les ayuda a perderse menos, de la misma manera que el formulario de
búsqueda es fácilmente encontrable por ser el único elemento amarillo en pantalla.

Por otra parte, en la lista de hoteles a comparar un usuario con poca visión puede
tener dificultades en saber dónde empieza la información de un hotel y empieza la
siguiente ya que el único elemento visual que los diferencia son una pequeñas
líneas grises.
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Discapacidad baja visión - Tamaño de la UI y texto: DEFICIENTE

En términos generales, la web trabaja con fuentes muy pequeñas y gran cantidad
de información muy junta. Algunos elementos que aportan información
complementaria o que indican qué hacer en los formularios es incluso más pequeña
y es apenas perceptible por un usuario con baja visión, de manera que pueden
incluso obviar su existencia.
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La estructura de la web tiene elementos visuales que no son del todo responsive
(únicamente se comprimen los espacios vacíos de la web) de manera que la
navegación con un zoom alto implica hacer scroll tanto lateral como vertical, lo cual
no es una buena experiencia, ya que muchos elementos no se muestran
completamente en la pantalla.

Es especialmente grave el caso del formulario de búsqueda, por el hecho de que
todos los campos se quedan cortados y los scrolls laterales que no se comprimen a
la resolución adecuada.

En la página con la lista de hoteles no se puede navegar comparando las
características de cada elemento, puesto que un usuario con visión reducida,
especialmente de túnel, no puede ver la información de dos cards al mismo tiempo
y no hay ninguna funcionalidad para poner los datos más juntos para hacer una
comparación más directa.

Discapacidad cognitiva: ACEPTABLE

En términos generales, la información que se presenta en la web es concisa y clara,
utilizando palabras concretas, frases cortas y no hay saturación de elementos que
despisten por ser diferentes. El problema lo encontramos en la cantidad de
información, que pese a no suponer un problema en cuanto a comprensión de la
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información, puede saturar a usuarios con tendencia a estresarse en situaciones
donde no saben qué hacer o que se despistan fácilmente.

Discapacidad auditiva: NO APLICA

No hay elementos audiovisuales en esta página web, por lo tanto, los usuarios con
discapacidad auditiva no sufren ninguna problemática derivada por su condición al
navegar a través de esta web. (Prácticamente no aplica)

Discapacidad motriz: DEFICIENTE

Si hablamos de una discapacidad motriz muy alta que no permite usar hardware
para mover el cursor, dejando al usuario la única opción de hacer navegación por
teclado, esta web es totalmente inaccesible.

Por otro lado, en cuanto a comodidad del uso de la interfaz, los botones no son la
única manera de interactuar con un enlace, pero las señales visuales no son claras
y algunos elementos son demasiado pequeños en algunos casos.
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Entrevista/test a discapacitado/a

Para profundizar en cuanto a estas patologías hemos tenido la suerte de poder
contactar, entrevistar y evaluar a la usuaria Ana Melero Miranda, la cual sufre de
una patología motriz, y ha aparecido anteriormente ante las cámaras en el
programa de Misterios Médicos2.

Anna padece de Ehler Danlos de tipo hiperlaxo (o tipo 3), una rara enfermedad
degenerativa sin tratamiento ni cura, la cual es conocida como una colagelopatía
que provoca luxaciones, torceduras, y cansancio y dolor crónico.

Entre sus problemas diarios, encontramos problemas relacionados con la
incontinencia (puesto que su vejiga es más flexible de lo habitual), cardiopatías,
como problemas vasculares, y los anteriormente mencionados (luxaciones,
torceduras, cansancio y dolor crónico).

Además, nos comentó que su enfermedad no afecta a todas las personas que lo
padecen de forma igualitaria, recalcando que el tipo que afecta primordialmente al
sistema vascular es el más peligroso. Puesto que con facilidad implica roturas de
aorta y desprendimientos de órganos, lo cual muchas veces lleva a la muerte.
Aunque también comentó que se desconoce si estos problemas anteriormente
mencionados pueden afectar a todos aquellos que padecen en mayor o menor
medida esta enfermedad

Aplicado al mundo de la
informática, nos comentó que sus
principales problemáticas tenían
que ver con los dolores que
padece, principalmente de
muñeca, además de calambres
debido a su sistema nervioso, que
es más flexible de lo normal. Y la
flexibilidad de sus dedos, le
obliga a utilizar una férula que le
sujeta el dedo y le impide el
movimiento.

2 Disponible en https://www.youtube.com/watch?v=NmgaliT8tmI&t=1s
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Aparte, ella sufre de otras patologías, como son el síndrome de Crohn, la
hipermetropía y el estigmatismo, las cuales le obligan a tener una dieta muy
restrictiva y controlada, aparte de necesitar el uso de gafas para poder ver
correctamente en las cortas y largas distancias.

Además, se ha prestado a realizar un test de usuario para ver si su condición le
afecta negativamente a la hora de interactuar con la web de CHECK24, utilizando
un dispositivo asistencial que se basa en una célula que mantiene la posición de su
dedo.

En cuanto al test, Anna logró realizar todas las tareas en unos tiempos parecidos al
resto de usuarios, aunque comentó que hubiera preferido poder realizar todas las
tareas de escritura de forma dictada, puesto que su movimiento por el teclado se
ve ciertamente reducido debido a su condición.
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Evaluación de Usabilidad

Descripción del proceso
Para la realización de la evaluación de usabilidad se ha empleado la herramienta
ReTLab, que permite hacer tests heurísticos de Nielsen en una plataforma
OpenSource que permite personalizar sus funcionalidades para facilitar la
investigación en grupos amplios.

De esta manera, el flujo de trabajo ha consistido en la realización de diferentes
tests (un total de cuatro, uno por cada evaluador) y la posterior substracción de los
diversos resultados, los cuales se dividen en los cuantitativos y los cualitativos. Los
primeros se han realizado por medio de las funcionalidades de la herramienta
ReTLab, y los segundos con una puesta en común de los diferentes expertos para
poder ofrecer una visión más objetiva y completa de todos los aspectos analizados
en la web.

Resultados cuantitativos
El objetivo de la evaluación en ReTLab es mostrar la cantidad de heurísticas que se
cumplen y no se cumplen para obtener así ciertos valores numéricos de usabilidad:

● Resultados numéricos de cada evaluador

● Resultados numéricos conjuntos

● Obtención de un índice numérico del valor heurístico

● Índice de usabilidad del sitio web

A grandes rasgos, CHECK24 ha recibido bastante mala crítica por parte de los
evaluadores. El porcentaje de usabilidad total ha resultado en un 61.3%,
concluyendo que, claramente, le quedan muchas cosas que mejorar.
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Podemos ver en el máximo y el mínimo que el evaluador más optimista le ha dado
un 68.6% y el más pesimista le ha dado un 55.4%. Esto significa que, a pesar de
que la página haya sido aprobada por todos los evaluadores y no discrepen
excesivamente entre ellos, ninguno cree que sea una página siquiera notable.

Podemos aclarar que las evaluaciones no han sido muy dispares entre ellas. Más o
menos todos los evaluadores consideran que el sitio es bastante mejorable, a
excepción del evaluador 4, que lo considera ligeramente más aceptable, rozando
un 70% en la nota. Los demás (Ev1, Ev2 y Ev3) le han dado un 60.7%, 55.4% y
60.7% respectivamente.

32



Evaluación CHECK24

En los apartados que más flaquea la web es en los apartados finales, remarcando
el H7, 11, 12, 13, 14 y 15. Especialmente H11, 14 y 15 tienen las peores notas.
Estos son los apartados “Guardar el estado y proteger el trabajo”, “Valores por
defecto” y “Reducción de la latencia” respectivamente, siendo el segundo una
auténtica catástrofe, pues la página carece completamente de capacidades para
resetearla a los valores de fábrica. Esta es una funcionalidad más enfocada a las
aplicaciones.

Sin embargo, donde la página más destaca es en los apartados H1, 2, 3, 4, 5 y 8
donde se han llevado las medias más altas, siendo H2 (Conexión entre el sistema y
el mundo real, uso de metáforas y objetos humanos) y H8 (Prevención de errores)
donde mejores resultados da la página.
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No ha habido grandes discrepancias entre evaluadores más allá del Ev4 que
considera que el sitio está un poco mejor de lo que los otros piensan o el Ev2 que
no considera que H15 aplique a la página en cuestión.
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Resultados cualitativos

1. Visibilidad y estado del sistema

¿La aplicación incluye de forma visible el título de la página, de la sección o del
sitio?

En la parte superior izquierda podemos ver el Logotipo de la página web en
grande, que más adelante nos servirá como botón para volver al menú de inicio.
Además, nos indica la sección en la que nos encontramos gracias a la barra de
navegación que remarca la sub página en cuestión.

¿El usuario sabe en todo momento donde está?

Las páginas que se emplean en la comparación de hoteles con CHECK24 son
relativamente escasas y están correctamente identificadas por títulos, aunque
tienden a ser personalizados de cada hotel o apartado, por lo que no estaría de
más crear un título que muestre la categoría.

Paralelamente, en algunas páginas cuenta con unas migas de pan que ayuda al
usuario a establecerse en los múltiples apartados de algunas páginas.

Concretamente, la página de hotel específico es demasiado larga y desorienta a los
usuarios.
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¿El usuario sabe en todo momento qué está haciendo el sistema o aplicación?

CHECK24 no cuenta con muchos procesos que requieran de tiempos de carga, de
modo que la navegación es consistentemente instantánea y no necesita enseñar
información de este tipo al usuario. No obstante, cuenta con un sistema de
“esqueleto web” que muestra la estructura de los elementos que aún no han
cargado mientras el navegador espera a recibir los datos.

¿Los enlaces están claramente definidos?

Casi todos los enlaces tienen forma de botón, están contrastados con el fondo, y
además son rápidamente inteligibles debido a su tipografía simple. Los que no son
botones, son textos azules subrayados como lo serían en cualquier otra página.

¿Todas las acciones pueden verse directamente?

Toda funcionalidad que requiere de acción para el usuario, como campos a rellenar
o checkbox, se muestran intrínsecamente en la web y no requieren de ninguna
tipología de desplegable, “mostrar más”, etc. No obstante, encontramos numerosos
mensajes con información adicional complementaria si hacemos hover en algunos
elementos.
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2. Conexión entre el sistema y el mundo real, uso de metáforas y
objetos humanos

¿La información aparece en un orden lógico para el usuario?

Es un orden más funcional que lógico, pero efectivamente es intuitivo.

¿El diseño de los iconos se corresponde con objetos cotidianos?

Sí. Especialmente en las categorías de los servicios de alojamiento de un hotel.

¿Cada icono realiza la acción que el usuario espera?

En términos generales, CHECK24 no utiliza iconos para indicar elementos
interactuables. No obstante, en los pocos que lo hace (la página principal, por
ejemplo), los consideramos correctos.
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¿Se utilizan frases y conceptos familiares para el usuario?

Sí. La web se sirve de terminología del sector hotelero con la que esperamos que
un usuario objetivo esté familiarizado.

3. Control y libertad del usuario

¿Existe un vínculo para volver al estado inicial o a la página de inicio?

Efectivamente, haciendo clic en el logo de CHECK24. No obstante, nos lleva al
inicio general de la web y no de la categoría de “hoteles”.

¿Existen funcionalidades para "deshacer" y "rehacer"?

No. La página web utiliza un sistema de abrir nuevas pestañas para comparar.

¿Es fácil volver a un estado anterior de la aplicación?

No. En el caso de retroceder no guarda el estado de los formularios.
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4. Consistencia y estándares

¿Las etiquetas de los vínculos tienen los mismos nombres que sus destinos?

Mayoritariamente sí, pero algunos apartados personalizados de cada ciudad llenan
campos de búsqueda que obtienen un resultado no específico y en muchos casos
no parecido.

¿Las mismas acciones siempre conducen a los mismos resultados?

Generalmente, la web tiene una estructura que emplea un flujo de acciones
similares, que conducen a los apartados esperados en la web. Por lo tanto, este
apartado se considera mayoritariamente suplido.

¿Un mismo icono tiene el mismo significado en todo el sistema?

No se hace especialmente uso de iconos en CHECK24, pero cuando se utilizan sí.

¿La información se muestra de forma consistente en todo el sistema?

Efectivamente, la estructura general de la web es repetitiva en sus diferentes
páginas y, por lo tanto, consistente.

¿Los colores de los enlaces son los estándares o, si no, adecuados para su uso?

Los enlaces básicos siguen los estándares de color y formato, pese a que en el caso
de la navegación por teclado no está bien implementada la apariencia de selección,
es decir, no se subrayan pero sí cambian. Por otro lado, algunos enlaces siguen un
formato consistente de botones bien representado.

¿Los elementos de navegación siguen los estándares?

Sí, son los diseños que estamos acostumbrados a ver en las webs. No obstante,
algunas animaciones de superposición están poco pulidas u engañan.
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5. Reconocimiento en lugar de memoria, aprendizaje y
anticipación

¿Es sencillo de utilizar por vez primera?

Para un usuario experimentado en el ámbito digital y la navegación web sí. En
otros casos de usuarios no nativos-digital o no tan experimentados puede llegar a
ser obtusa por el exceso de información o el funcionamiento centrado en búsqueda,
aunque el léxico empleado y los títulos pueden ayudar.

¿Es fácil localizar información que ya ha sido buscada con anterioridad?

Existe un guardado de datos en la cuenta del usuario que recomienda
localizaciones buscadas con anterioridad, pero está basado en algoritmos, y no
existe un apartado específico de historial formal.

¿En todo momento puedes utilizar el sistema sin necesidad de recordar pantallas
anteriores?

El diseño de la experiencia de usuario consiste en un flujo a través de un total de
cuatro pantallas que guían correctamente, por lo tanto, no es necesario recordar
información. Además, el sistema funciona abriendo nuevas pestañas, lo cual no lo
consideraríamos una función muy trabajada de experiencia de usuario, pero es
funcional.

¿Todo el contenido necesario para la navegación o para las diferentes tareas está
en la "pantalla actual"?

Durante la primera parte de la búsqueda, sí, posteriormente, la información del
hotel se abre en una nueva pestaña y, por lo tanto, consideramos la respuesta a
este apartado como no satisfactoria.
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¿La información está organizada según la lógica familiar de los usuarios "tipo"?

Sí. CHECK24 sigue una estructura muy estandarizada en esta tipología de páginas
web y emplea un vocabulario muy extendido en este sector.

6. Flexibilidad y eficiencia de uso

¿Existen atajos del teclado para las acciones frecuentes?

No existe ninguna asignación de teclas para la navegación por teclado en esta web.

Si existen, ¿queda claro cómo usarlas?

Debido a la respuesta anterior, este apartado no aplica. Ni tan solo existe un
apartado con esta información porque no existe la funcionalidad, de la misma
manera que tampoco hay uno para la accesibilidad.

¿Es posible realizar de manera sencilla una acción realizada anteriormente?

Debido a la carencia de guardado de información y funcionalidades como “undo” y
“redo”, no es posible dar este apartado como satisfactorio. Es relativamente
sencillo ingresar en apartados anteriores, pero no existe una funcionalidad para
replicar el camino recorrido.

¿El diseño se adapta al cambiar la resolución de la pantalla?

La adaptación de la interfaz a nuevas resoluciones consiste en el estrechar
espacios carentes de información y comprimir los elementos. No existe ninguna
variación del diseño y los cambios son muy leves.
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¿Es visible el uso de aceleradores para el usuario habitual?

No es visible porque no existen. Un usuario experimentado debe ejecutar las
mismas acciones que un usuario novel.

¿Se mantiene siempre ocupado al usuario? (sin tiempos de espera innecesarios)

La respuesta de la web está muy optimizada y es consistentemente rápida. De
modo que no existen pantallas de carga y las acciones del usuario son constantes.

7. Ayuda a los usuarios a reconocer, diagnosticar y rehacer los
errores

¿Se muestra un mensaje antes de tomar acciones irreversibles?

Sí. En nuestra experiencia únicamente ha aparecido en la opción de eliminar la
cuenta permanentemente.
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¿Los errores cometidos se muestran en tiempo real?

Los errores únicamente se muestran una vez intentas realizar la acción en cuestión
(por ejemplo, enviar un formulario).

¿El mensaje de error que aparece es fácilmente interpretable?

El mensaje de error consiste en una anotación personalizada de cada campo.
Generalmente, es información complementaria de ayuda útil, pero hemos
encontrado errores como el que se muestra en el primer campo de este caso. Un
saludo.
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¿Se usa, además, algún código para referenciar el error?

En ningún caso se muestra un código de error, a excepción del error 404 de falta de
página.

8. Prevención de errores

¿Aparece un mensaje de confirmación antes de realizar las acciones?

De la misma manera que el mensaje de confirmar una acción irreversible, podemos
decir que sí, pero en general no hemos experimentado ningún otro mensaje para
confirmar acciones en toda la web.

¿Queda claro qué hay que introducir en cada campo de un formulario?

Sí. De hecho, la página te sugiere un calendario para rellenar el apartado de
entrada y salida del hotel y consta de otros tipos de rellenables interactivos.

¿El motor de búsqueda tolera errores tipográficos y ortográficos?

Sí. El motor de búsqueda es bastante tolerante a más de un solo error tipográfico.
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9. Diseño estético y minimalista

¿Se ha usado un diseño sin redundancia de información?

Si bien no hay redundancia dentro de una misma página, a lo largo del sitio, sí que
se podría decir que la hay, por ejemplo, las tarjetas de hotel contienen un exceso de
información que luego se puede volver a ver en la página de hotel específico.

¿La información es corta, concisa y precisa?

Toda la información se muestra tal y como se esperaría. La mayoría de los textos
nos informan con menos de cuatro palabras los datos más relevantes.

¿Cada elemento de información se diferencia del resto y no se confunde?

Los datos cruciales y los enlaces más importantes están claramente diferenciados
entre ellos, sin embargo, algunos textos con información no tan destacable,
carecen de diferenciación entre ellos.

¿El texto está bien organizado, con frases cortas y de interpretación rápida?

De nuevo, la información más fundamental sí que es fácil de encontrar, sin
embargo, algunos pequeños detalles como por ejemplo si la habitación incluye el
desayuno no son tan fáciles de encontrar.
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10.Ayuda y documentación

¿Existe la opción "ayuda"?

Sí.

¿En el caso de existir, es visible y de fácil acceso?

Se encuentra en la parte superior derecha, emulando los estándares.

¿La ayuda está orientada a la solución de problemas?

Sí; sin embargo, no logra su cometido de forma eficiente.

¿Dispone de un apartado de preguntas frecuentes?

No, solo nos brindan un número de teléfono para aclarar dudas.

¿La documentación de ayuda es clara, utiliza ejemplos?

No, por las mismas razones que la anterior.

11. Guardar el estado y proteger el trabajo

¿Los usuarios pueden continuar desde un estado anterior al que quedaron en otro
momento o desde otro dispositivo?

No se puede.
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¿Se implementa la utilidad de "autoguardado"?

El único uso que hace de las cookies están únicamente relacionadas con el
marketing, te guarda los hoteles visitados recientemente y te propone similares,
pero no guarda cosas como el rellenado de un formulario, o los filtros, que
habiendo tantos, iría muy bien.

¿Tiene buena respuesta a fallos ajenos? (cortes de corriente, de internet, etc.)

Debido a lo anterior, si se produce un fallo externo, toda la información relevante
para el usuario se pierde y se debe empezar por el principio de nuevo.

12.Color y legibilidad

¿Las fuentes del texto tienen un tamaño adecuado?

En la mayoría del texto la fuente tiene un tamaño adecuado, aunque en ocasiones
esta podría contar con un tamaño mayor.

¿Las fuentes del texto utilizan colores con suficiente contraste con el fondo?

El contraste del color de las fuentes de texto en muchas ocasiones es insuficiente.

¿Las imágenes o patrones del fondo no impiden la lectura del contenido?

Estos elementos no impiden la lectura del contenido.
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¿Se tiene en cuenta a los usuarios con visión reducida?

La web no tiene en cuenta en absoluto a estos usuarios, puesto que su gama de
color, el tamaño de la fuente del grueso de sus textos, y el bajo contraste de color
de estos dificultan el acceso a la web por parte de estos usuarios.

13.Autonomía

¿Se mantiene en todo momento informado al usuario del estado del sistema?

Mayoritariamente sí, aunque existen ocasiones en que el usuario se encuentra
desinformado.

¿Además, el estado del sistema es visible y actualizado?

En ocasiones sí, aunque en otras ocasiones el sistema no es ni visible ni
actualizado.

¿El usuario puede tomar sus propias decisiones? (Personalización)

No. El sistema carece de personalización de ningún tipo.

14.Valores por defecto

¿El sistema o aparato proporciona la opción de volver a los valores de fábrica?

No. El sistema carece de un apartado que proporcione a los usuarios esta opción.

¿Si es así, se indica claramente las consecuencias de dicha acción?

Este principio no aplica a la web de CHECK24, puesto que carece de una opción
para establecer los valores por defecto o de dichas características.
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¿Se utiliza el término “por defecto”?

Este principio no aplica a la web de CHECK24, puesto que carece de una opción
para establecer los valores por defecto o de dichas características.

15.Reducción de la latencia

¿La ejecución de tareas pesadas es transparente para el usuario?

La ejecución de tareas pesadas, como la carga del contenido de la web, se muestra
de forma transparente al usuario, como ocurre en la ventana en la que se pueden
observar los diversos hoteles y su información.

¿Se muestra el tiempo restante o alguna animación de las tareas pesadas que se
están ejecutando?

Durante la ejecución de estas tareas pesadas, se muestra una pequeña animación,
aunque no se muestra de ningún modo el tiempo restante que queda para que se
complete la tarea.
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Test de usuarios

Metodología de los tests de usuario

Los participantes
Los participantes de los test de usuarios fueron escogidos de manera precisa,
encontrando así a personas de todo tipo de edades, sexo, niveles de estudio y
manejo de uso de las tecnologías. De este modo se obtuvo una diversidad en los
puntos de vista de los usuarios, haciendo que tomaran caminos distintos para
efectuar las mismas actividades.

Resumen de los cuestionarios pre-test

Usuario Sexo Edad Estudios Dónde sueles
reservar hoteles

Veces
reservando
hoteles online

U1 F 40-65 Superiores Web del hotel,
trivago.com,
booking.com,
somrurals.com,
escapadarural.com

De 1 a 5 veces

U2 F +65 Sin estudios Directamente en el
hotel

Ninguna

U3 M +65 Superiores Directamente en el
hotel

De 1 a 5 veces

U4 F -40 Secundarios Plataforma web de
viajes, Airbnb

De 1 a 5 veces

U5 M 40-65 Secundarios Agencia de viajes
(presencial u
online)

Más de 10
veces
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U6 M -40 Secundarios Online, a través de
la web del hotel

De 1 a 5 veces

Contexto de uso del producto en la prueba

Tareas

En el inicio de la evaluación, se realizó un cuestionario pre-test para conocer
información sobre si el usuario suele reservar hoteles de forma online y en qué
página suele hacerlo.

Al terminar el pre-test se informó al usuario de la metodología de la siguiente parte y
se procedió a la realización de las tareas.

Estas tareas efectuadas por los usuarios fueron seleccionadas con el fin de
comprobar la usabilidad de la web en distintas funcionalidades de esta. Las tareas
finalmente fueron:

● Tarea 1: Esta Semana Santa vas de vacaciones a Barcelona con tu pareja e
hijo/a (o nieto). Busca un hotel en BCN cerca de la Sagrada Familia.

Con esta tarea se pretende observar cómo el usuario localiza una zona a la
hora de reservar una habitación en la web.

● Tarea 2: Busca los 3 hoteles más cercanos al hotel seleccionado y compara
cuál es más económico.

Con esta tarea se verifica el modo que tienen los usuarios de comparar
precios de habitaciones de hotel en una misma zona.

● Tarea 3: Consulta las características de la habitación y revisa si el desayuno
se incluye al reservar la habitación.

De este modo se comprueba si las características de la habitación son
sencillas de comprender y contienen toda la información que el usuario
busca.

● Tarea 4: Haz una reserva en ese hotel del 14 al 17 de abril (3 noches). Una
habitación con cama supletoria para tres personas: 2 adultos y un niño de 8
años.

Haciendo la reserva se verifica si el sistema de selección de fechas y
personas es fácil de usar y el funcionamiento del sistema de pago.
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Lugar donde se realizó la prueba

Las pruebas se realizaron presencialmente, en la casa de cada usuario,
respectivamente, manteniendo un ambiente casual, logrando así ser lo más cercano
posible a un caso real de uso de la página.

Contexto de uso habitual del prototipo

Según Google Hotel ADS, la mitad de las reservas que se hacen en hoteles de
forma online se hacen a través del smartphone. Aun así, al tratar los viajes de ocio,
el ordenador suele ser la herramienta principal a la hora de tramitar las reservas.

Por ello, los tests de usuario se han procedido todos en ordenador, pues los
usuarios no viajan de manera rutinaria.

Entorno de computación de los participantes

Los usuarios más jóvenes se desenvuelven mejor en la página que los de la tercera
edad, los cuales hacen un uso más ocasional del ordenador y en su mayoría con
fines lúdicos. En la franja entre los 40-65 años podemos encontrar usuarios de
todo tipo, tanto que usen el ordenador como una herramienta de trabajo y por ende
estén acostumbrados a la utilización de este, o, por lo contrario, usuarios más
ocasionales y con conocimientos más básicos.

Uso de herramientas o software en el entorno de la prueba

Para realizar los tests se hizo uso de distintas herramientas:

● Un ordenador para que el usuario pudiera realizar las tareas propuestas.

● Otro ordenador y/o un móvil, con los que el evaluador pueda asistir a los
participantes, para rellenar los cuestionarios, tomar anotaciones sobre las
acciones del usuario y controlar el tiempo transcurrido por prueba.

● Un cronómetro para medir el tiempo empleado en efectuar las tareas.

52



Evaluación CHECK24

Diseño experimental

Procedimiento
La realización de los tests se llevó a cabo durante la semana del 28 de marzo al 1
de abril, teniendo listos todos los preliminares necesarios para hacer de estos la
experiencia más laica para los evaluados.

Tras presentar la actividad que se iba a realizar (presentaciones personales no
fueron necesarias pues los usuarios ya eran conocidos del equipo), se procedió a
realizar el cuestionario pre-test, el cual disponía de preguntas personales básicas y
un par de preguntas respecto a la reserva de hoteles en línea.

Para terminar el pre-test, se abrió la página web de CHECK24 en el ordenador
utilizado para el test y se colocó al usuario en la página de hoteles, ya que
CHECK24 dispone de otro tipo de comparadores y en este test solamente
evaluamos las funcionalidades dedicadas a alojamiento.

Procediendo con el test, se indicaba al usuario el objetivo que debía cumplir y se
cronometraba cuánto tiempo era empleado en dicha tarea, estando el evaluador
atento en todo momento de errores cometidos por el usuario o cualquier apunte
útil para el posterior estudio del test.

Al terminar la tarea en cuestión o cuando el usuario se diera por vencido, el
cronómetro era detenido, anotando el tiempo y resultado de la tarea y procediendo
al cuestionario post-tarea. En este cuestionario se pedía al usuario que se
identificara con una emoción de un mapa respecto a cómo se había sentido durante
la tarea.

Estas emociones eran: Excitado, alegre, relajado, calmado, indiferente/neutro,
aburrido, triste, irritado y tenso.
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También se pedía al usuario que calificara la dificultad de la tarea en una escala del
1 al 5, obteniendo así una valoración numérica de la tarea, la cual nos ayudaría a
enfocar posteriores análisis y conclusiones de la página. Los cuestionarios pre-test
y post-tarea fueron realizados de forma oral, siendo lo más cercanos posible al
usuario.

Este procedimiento se repitió durante las 4 tareas del test.

Finalizadas las tareas, se le hizo al usuario el cuestionario post-test: una serie de
observaciones que el usuario debía calificar entre 1 y 5. Este cuestionario lo realizó
el mismo usuario, pues de forma oral hubiera sido muy cargante y pesado para este
(esto se observó en el test de prueba con el usuario 0).

Una vez completado el cuestionario post-test, este era enviado, y sus resultados
eran introducidos mediante un sistema automatizado en un Excel junto al resto de
tests efectuados.

Habiendo terminado el test, se agradeció a los usuarios por la realización de este y
por el tiempo empleado.
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Los cuestionarios pre-test y post-test se encuentran en su totalidad en el anexo
del documento.

Métricas de usabilidad
Para el análisis de métricas se ha hecho uso de la matriz SUS, una fórmula ligada al
cuestionario post-test que nos facilita una puntuación final para la usabilidad de la
web. Esta puntuación clasifica la página en 3 grandes bloques:

● Menos de 50 puntos: Inaceptable

● Entre 50 y 68 puntos: Marginal

● Más de 68 puntos: Aceptable

La fórmula empleada para obtener la puntuación SUS es la siguiente:

((suma de respuestas impares - 5) + (25 - suma de respuestas pares)) x 2,5

Usuario Rango de edad Resultado matriz SUS Clasificación

U1 40 - 65 80 Aceptable

U2 + 65 52,5 Marginal

U3 + 65 55 Marginal

U4 - 40 65 Marginal

U5 40 - 65 90 Aceptable

U6 - 40 62,5 Marginal

Promedio de los Usuarios 67,5 Marginal

Análisis de Datos
A partir de la tabla de puntuaciones SUS, se puede observar que en su mayoría los
usuarios han calificado la página como marginal, a excepción de los usuarios U1 y
U5, los cuales se encuentran entre los 40 y los 65 años, que han calificado la web
como aceptable, con unas puntuaciones muy altas. Por otro lado, los usuarios
mayores de 65 años son los que peor han calificado la web, con puntuaciones que
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por poco superan los 50 puntos y los usuarios menores de 40 años han puntuado
la web con puntuaciones alrededor de los 65 puntos.

Finalmente, al calcular el promedio del índice SUS, este da un resultado de 67,5
puntos. Pese a ser un resultado en el bloque “Marginal”.

Presentación de los resultados

Efectividad
Los usuarios, en su mayoría, lograron realizar todas las tareas propuestas por los
evaluadores, a excepción de la tarea 4, la cual no pudo ser completada por los dos
usuarios mayores de 65 años.

En estos dos casos, el usuario hizo una acción involuntaria y perdió el rumbo de la
tarea, ya fuera perdiendo el botón de reserva o por no darse cuenta de no haber
aplicado un cambio de búsqueda.

En cuanto a las emociones recopiladas durante el test, la indiferencia ha sido la
más presente de todas. “Calmado” y “relajado” también han sido bastante
presentes durante el test, por lo que la mayoría de las tareas se han efectuado con
emociones agradables y de baja excitación según el mapa emocional.

La segunda emoción más frecuente en el test fue la opción “tenso”, la cual pudo
estar ligada al propio ambiente del test, siendo la primera vez que nuestros
participantes realizaban un test de usuario. Aun así, se debe considerar la
observación de los puntos en los que los usuarios han estado más tensos.

Eficiencia
Basándonos en el tiempo transcurrido durante las tareas, podemos observar que
los usuarios jóvenes (-40 años) efectuaron las tareas de una forma más rápida. En
la franja de edad entre los 41 y los 65 años también se han logrado completar las
tareas en un tiempo reducido, a excepción de una usuaria, la cual tuvo problemas
con la tarea 4 (llevar a cabo la reserva) y se demoró 8 minutos para poder
finalizarla con éxito.

La usuaria tuvo serios problemas para entender la página de hotel específico
debido a que había un botón muy grande, localizado debajo de las fotografías del
hotel, que daba a entender que era para hacer la reserva. Sin embargo, esta era
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para realizar otra búsqueda con otros parámetros. El botón que ella buscaba
estaba mucho más abajo en la misma página, pero pasados los comentarios e
información del establecimiento.

Finalmente, los usuarios mayores de 65 años son los que más tiempo emplearon
para completar las tareas. Estos usuarios, debido a su poca soltura en este tipo de
páginas, perdían apartados y acababan en secciones que no eran las que buscaban.

U1 U2 U3

Eficiencia Eficacia Eficiencia Eficacia Eficiencia Eficacia

Tiempo (si/no) Tiempo (si/no) Tiempo (si/no)

02:02 SÍ 06:21 Sí 07:13 Sí

00:36 Sí 02:25 Sí 02:23 Sí

01:06 SÍ 01:45 Sí 01:43 Sí

08:21 SÍ 05:06 No 05:02 No

U4 U5 U6

Eficiencia Eficacia Eficiencia Eficacia Eficiencia Eficacia

Tiempo (si/no) Tiempo (si/no) Tiempo (si/no)

00:43 Sí 00:21 Sí 00:28 Sí

00:54 Sí 01:01 Sí 00:40 Sí

00.39 Sí 00:17 Sí 00:30 Sí

02:38 Sí 01:32 Sí 01:37 Sí

Satisfacción
A partir de las respuestas al cuestionario post-test, se puede llegar a ciertas
conclusiones sobre el nivel de satisfacción de los usuarios con la página.

Para empezar, los usuarios calificaron el sitio web como fácil de usar, sin la
necesidad de ninguna formación o ayuda externa al usuario.
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Los usuarios también encontraron la web medianamente compleja, pero con la
mayoría de sus funcionalidades bien integradas, pudiendo ser un poco
inconsistente en algunos aspectos.

Finalmente, los usuarios no se mostraron demasiado propensos a utilizar esta web
para realizar reservas en un futuro. Viendo las respuestas generalmente positivas
en el resto de aspectos, se puede llegar a la conclusión de que CHECK24, pese a
ser una web bastante competente, se queda atrás respecto a otras web más
populares y pulidas.
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Conclusiones

Sintetización de los resultados de las evaluaciones de
expertos

Evaluación Accesibilidad
En términos generales, hemos concluido que CHECK24 presenta una usabilidad
del 61,3 % y una accesibilidad de 5,64 sobre 10. La razón tras estos resultados
reside en la apuesta de la web por un diseño centrado en la comparación de
hoteles, que otorga funcionalidades ciertamente apreciables para un usuario
medio, pero que se quedan a medio camino por su carencia de pulido.

La interfaz de la web contiene elementos que son formalmente correctos, pero tan
solo en apariencia; pese a un uso correcto de títulos, menús y accesos directos, la
estructuración de la información basada en los componentes que deben tener en su
base de datos la hace caótica y poco efectiva al navegar. Este es un problema que
cuesta afrontar en todas las webs dinámicas, y CHECK24 intenta resolver su
exceso de información con categorías y subcategorías que, al ser accesibles desde
distintos puntos, pueden perder al usuario. Este caso se ve especialmente
agraviado por la concepción de su interfaz que, pese a mostrar información
ciertamente concisa, es muy abundante y redundante en cuanto a formatos.

Como mencionábamos, la primera impresión de la web es la de una con todos los
apartados necesarios, pero es un simple factor de percepción. Ya que apartados tan
vitales como el de ayuda, accesibilidad u otros necesarios para la navegación
completa por todos los apartados, no son visibles desde ciertos puntos de la
página o simplemente son inexistentes.

El flujo de la experiencia de usuario se centra en el buscador y la comparación por
medio del uso de abrir nuevas pestañas, razón por la cual no se puede considerar
un diseño dedicado, ya que para muchos usuarios emplear múltiples pestañas se
puede considerar ortopédico y debería como mínimo existir una opción para
mantener la experiencia en una única ventana.

La interactividad visual con la web es generalmente pobre, y existen funciones
hover, como por ejemplo la de las tarjetas de cada hotel específico en la lista
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comparativa, que muestran cambios de estado que no llevan a ninguna
interactividad y confunden al usuario.

Por otro lado, formalmente en cuanto a pulido del código nos encontramos una
estructura mal organizada, carente de etiquetas semánticas que ayuden a las
herramientas de asistencia y en general un descuido total por todas las
funcionalidades que no sea la primaria, es decir, la apariencia de la interfaz y su
empleo en condiciones óptimas por medio del puntero. Por esta misma razón, la
adaptabilidad de la web es increíblemente limitada, su accesibilidad por medio del
teclado es nula y existen múltiples elementos de superposición que se desmarcan
del cuerpo de la web, convirtiéndose en un ente difícil de analizar y acceder.

De la misma manera que la estructura del DOM de la web está semánticamente
descuidada, los etiquetados con textos alternativos y la adaptabilidad de las
funcionalidades con elementos como ventanas emergentes, checkbox, etc. Son
totalmente inexistentes, haciendo la navegación por uso de un narrador de pantalla
totalmente inviable.

Evaluación Usabilidad
- 61.3% media total.

- No ha habido mucha discrepancia 55.4% 68.6%.

- Las peores heurísticas son H6, H7, H10, H11, H12, H13, H14, H15, teniendo
la 14 un 0.

1. La página está bien estructurada y es fácil de navegar, pero la página de hotel
específico desorienta al usuario. No informa mucho al usuario de las acciones de la
web, pero al menos cuando está cargando consta de estructura web. La
información más relevante se ve rápidamente, pero lo demás solo se puede ver al
abrir desplegables o similares.

2. A grandes rasgos, CHECK24 hace un buen empleo de iconografía y vocabulario
que nos recuerde al mundo real y que esté relacionado con el mundo hotelero.
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3. La página es fácil de navegar en su gran mayoría gracias a elementos como el
del icono de la página web; sin embargo, no nos guarda cookies que nos ayuden,
como las de rellenar un formulario, para volver a un estado anterior de la web.

4. En lo que a consistencia y estándares, la página cumple de manera aceptable.
Los vínculos suelen tener el mismo nombre que sus destinos, los pocos iconos con
los que cuenta son consistentes entre ellos, las mismas acciones suelen llevar
siempre al mismo sitio, tiene una estructura consistente, y los enlaces y botones
parecen lo que son.

5. Es un sitio que, a grandes rasgos, es fácil de utilizar para personas que ya están
familiarizadas con la informática y las páginas web, pero no tanto para aquellos
que hacen de su uso algo más anecdótico. La web consta de unas cookies que nos
informa de los hoteles visitados recientemente, sin embargo, no existe tal cosa
como un “historial”. Solo la landing page consta de todo lo necesario para acceder
a todos los lugares posibles de la app; las demás páginas no cuentan con el mismo
privilegio.

6. El uso de la web a través de atajos de teclado u otras herramientas no está
siquiera planteado. La web no se adapta a resoluciones extremas a pesar de tener
un modelo de página de móvil. No consta de aceleradores y su optimización es
bastante mejorable

7. Los errores cometidos y las acciones irreversibles se muestran en tiempo real y
están personalizadas para cada usuario, pero tienen algún que otro problema de
doblaje al español. Además, no constan de códigos de error.

8. La web es bastante tolerante respecto a errores de mecanografía o de otro tipo
de inputs fallidos y conduce al usuario por el camino adecuado.
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9. Algunas partes de la web están muy sintetizadas y funcionan muy bien con
respecto al diseño visual; sin embargo, otras pueden resultar ligeramente
redundantes u obtusas por falta de exceso de textos que no están lo
suficientemente diferenciados entre ellos.

10. La ayuda, a pesar de existir, son solo un número de teléfono y un correo. La
página no consta de apartados de FAQ, ni siquiera una sub página dedicada a la
ayuda.

11. La página no hace ni un mero esfuerzo por ayudar al usuario a través de
autoguardados y si se va la corriente o te quedas sin conexión, todos tus
formularios o rellenables que hayas hecho, se perderán.

12. Un usuario promedio sin problemas de visión puede visitar la página sin ningún
problema. Es perfectamente capaz de entender los diferentes tamaños de texto y
verlos contrastados respecto a los distintos fondos. Sin embargo, alguien con
serios problemas de visibilidad, fueran cuales fueran, serían bastante incapaces de
navegar la página sin pegar mucho la vista al monitor.

13. Por lo general, la página hace un trabajo ambiguo respecto a la información
para dar autonomía. El usuario es propenso a perderse en algunas páginas muy
específicas, mientras que otras funcionan perfectamente. A demás, no permite
ningún tipo de personalización.

14. La aplicación carece totalmente de un sistema para ser reseteada a los valores
de fábrica, cosa no tan extraña tratándose de una web.

15. La web consta de animaciones y pantallas de carga personalizadas mientras
esta esté cargando o ejecutando operaciones pesadas. Algunas de estas se pueden
ver, por ejemplo, con el esqueleto de la web previo a la búsqueda de hoteles.
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Sintetización resultados de los tests de usuarios
A partir de los resultados de los tests de usuarios se pueden extraer una serie de
conclusiones.

Para empezar, se puede observar como los usuarios mayores tienen mucha más
dificultad en realizar las tareas, pues en varias ocasiones no queda muy claro
dónde están los botones o son pequeños y pasan desapercibidos en el diseño de la
web, ocasionando que en ocasiones el usuario se los salte.

Por otro lado, el buscador de la página fue ignorado en varias ocasiones por los
usuarios, pues no dispone del impacto suficiente. Además, el buscador no dispone
de lugares concretos, funcionando únicamente con nombres de ciudades, llegando
a veces a “Sagrada Familia” de México en vez de la basílica de Barcelona.

En cuanto a las emociones sentidas durante las tareas, se observa el predominio de
las emociones neutrales junto a la tensión, causada por la propia atmosfera del
test. Por lo tanto, los usuarios no llegan a recibir un alto nivel de excitación al usar
CHECK24.

Finalmente, respecto al cuestionario post-test, pese a ser considerado un sitio web
fácil de utilizar por los usuarios, estos no contemplaron CHECK24 como una web
en la que realizarían una reserva en un futuro. Esto se debe a que pese a ser una
web bastante decente, existen una gran cantidad de otras páginas más pulidas y
con más fama, las cuales acaparan gran parte del público ocasional.

Finalmente, respecto al análisis de la matriz SUS, al generar un promedio de todas
las calificaciones se obtienen 67,5 puntos, cerca de los 68, a partir de los cuales se
considera que el sitio web es aceptable. Por lo tanto, se puede concluir que
CHECK24 es una página web que, con ciertos cambios, llegaría al nivel aceptable.

63



Evaluación CHECK24

Propuestas de mejora del producto
Las mejoras del diseño de la web podrían analizarse desde pequeños cambios
menores para resolver ciertos problemas, hasta una ideal reconcepción de toda la
interfaz para solucionar múltiples de los problemas, especialmente los
relacionados con el código y la semántica de la web.

Para comenzar, en la experiencia de usuario promedio hemos notado gracias a los
test de usuarios que sería de gran ayuda complementar algunas funciones con
mensajes que informen mejor de los cambios en el sistema y diversos límites que
encaucen mejor la experiencia de usuario. Un ejemplo de esto sería un método de
mensajes de aviso de aplicar modificaciones cuando se hace un cambio en los
datos del formulario.

La estructuración de la información, especialmente la plantilla de cada alojamiento
específico, debería ser reconsiderada. Actualmente, es fácil saltarse secciones y
especialmente las importantes como lo es el apartado de reserva. Una manera de
mejorar esta interfaz sería hacer una barra de navegación que dejara más claros los
apartados de la página y resaltara los importantes, por no hablar de que de esta
manera se podría mostrar toda la información en el cuerpo de la información y no
haría falta de ese modo elementos superpuestos como el de comentarios o
selección de fechas.

En cuanto a interactividad, los elementos que responden visualmente deberían ser
más y los que lo son no ser tan sutiles. Un requisito indispensable en este apartado
sin duda es que cualquier cosa que responda a una acción del usuario debe ser
interactiva o identificarse claramente como un complemento puramente decorativo,
una tipología de elemento que no procede en este estándar de páginas web.

Creemos que la funcionalidad más mencionada en la web, como lo es la del
comparador, debería estar más cuidada y no centrada únicamente en la percepción
del usuario, sino en incluir herramientas de comparación directa con filtros,
condiciones numéricas, selección de candidatos, etc. Aplicando estos consejos a la
funcionalidad del mapa conseguiríamos de esta manera una eficacia mucho mayor
de esta funcionalidad.

En cuanto a accesibilidad de navegación por teclado, es indispensable estructurar
la web correctamente con la información organizada en cascada para poder
acceder a los diferentes apartados de manera jerarquizada, de información más
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general a más concreta, agrupando así en paquetes de información accesible todos
los elementos como los scrolls, las ofertas, etc. Con esto no nos referimos
únicamente al apartado visual, sino más bien al DOM de la web, con un código
HTML más semántico y con etiquetas correctas.

Es necesario profundizar en el uso de textos alternativos de las imágenes y de
etiquetado semántico para asistir funcionalidades complejas como el rellenado de
formularios, ventanas emergentes, etc. Somos conscientes de que la gran mayoría
de las imágenes de los establecimientos no se pueden modificar por parte de la
compañía, pero sería su responsabilidad hacer un campo obligatorio con el texto
alternativo para las imágenes que suben los propietarios de los hoteles. Y las
imágenes que sirven como acceso directo a diferentes apartados deberían ser
etiquetadas con un texto que guíe al usuario, no uno descriptivo.

Ya que mucha de la información complementaria de ayuda se muestra con
mensajes superpuestos, añadiendo una descripción alternativa se convertirían
también en elementos accesibles.

Tanto para la accesibilidad como para un diseño más placentero del usuario medio,
se debería profundizar en el estilo de la web y hacer un uso de la paleta de color
más extensa para separar así mejor los apartados de información correspondientes
y mantener al usuario mejor ubicado. Por otro lado, en términos generales la fuente
de la web es muy reducida y por este motivo se condensa demasiado la
información. Con un rediseño más minimalista se conseguirían unos resultados más
eficaces y accesibles, por no hablar de que sería más fácil de programar para ser
responsive y, por lo tanto, el uso de herramientas de asistencia como el “zoom”
tendrían mejores resultados.
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Anexos

Evaluación por Expertos

Documentos de evaluación por expertos
Resultados de Revisión de Accesibilidad (Excel)
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1HJMyN2aS-xJXy_MxVsqKDMUH9mDflnpJ
/edit?usp=sharing&ouid=101673655797545301225&rtpof=true&sd=true

Resultados de Revisión de Usabilidad (Imágenes de los resultados):
https://drive.google.com/drive/folders/1viCr70c4jGnDasKEoF8AKH_nECJfaxLi?usp=
sharing

Webgrafía evaluación por expertos
Guía técnica del principio Perceptible (documento PDF)

https://administracionelectronica.gob.es/pae_Home/dam/jcr:ec04c677-64b1-4be2-
a51f-1352144e4556/Guia_Tecnica_-_Principio_Perceptible.pdf

Guía técnica del principio Operable (documento PDF)

https://administracionelectronica.gob.es/pae_Home/dam/jcr:ffb08d21-f9bf-4258-b
111-246504fca67e/Guia_Tecnica_-_Principio_Operable.pdf

Guía técnica del principio Comprensible (documento PDF)

https://administracionelectronica.gob.es/pae_Home/dam/jcr:0218c154-89cf-4a2f-9
37d-74b57f0a41e9/Guia_Tecnica_-_Principio_Comprensible.pdf

Guía técnica del principio Robusto (documento PDF)

https://administracionelectronica.gob.es/pae_Home/dam/jcr:2c13789f-3f56-463b-8
9f6-9ac75a2ffb45/Guia_Tecnica_-_Principio_Robusto.pdf

ReTLab

https://retlab.web.app/
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Test de Usuario
Formulario del test (Google Forms)

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSewTiu1cgIL2p_dSV0BY5zsK0testhAV
m_ZT8D-igz0Icen_g/viewform

Datos del Formulario (Excel)

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1IPZLjpg8_c3kiu-BQJsy29u0RJLv4boAcqJlr
sAnzDY/edit?usp=sharing

Preguntas del cuestionario

● Tarea 1: Esta Semana Santa vas de vacaciones a Barcelona con tu pareja e
hijo/a (o nieto). Busca un hotel en BCN cerca de la Sagrada Familia.

● Tarea 2: Busca los 3 hoteles más cercanos al hotel seleccionado y compara
cuál es más económico.

● Tarea 3: Consulta las características de la habitación y revisa si el desayuno
se incluye al reservar la habitación.

● Tarea 4: Haz una reserva en ese hotel del 14 al 17 de abril (3 noches). Una
habitación con cama supletoria para tres personas: 2 adultos y un niño de 8
años.

Cuestionario pre-test

1. Género

Masculino

Femenino

Prefiero no contestar

2. Edad

Menos de 40 años

Entre 41 y 65 años

Más de 65 años
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3. Nivel de estudios. ¿Cuál es la titulación máxima que has alcanzado?

Sin estudios

Primarios (EGB, ESO)

Secundarios (Bachiller, COU, FP, Grado medio/superior)

Superiores (universidad)

Prefiero no contestar

4. ¿Dónde sueles reservar un hotel?

De forma online, a través de una plataforma web de viajes

Online, a través de la web del hotel

Llamando directamente al hotel

Presencialmente, en una agencia de viajes

Directamente en el hotel

5. Si tu respuesta anterior, ha sido "online" ¿Qué sitios web visitas
habitualmente para hacer reservas?

6. ¿Cuántas veces has reservado un hotel de forma online en una plataforma
web de viajes?

Ninguna

Pocas (de 1 a 5 veces)

Bastante (de 5 a 10 veces)

Siempre (Más de 10 veces)

Cuestionario post-test (Valoración entre 1 y 5)

1. Creo que usaría esta página web frecuentemente para hacer reservas.
(esta pregunta contaba con la opción 0)

2. Encuentro este sitio web innecesariamente complejo

3. Creo que este sitio web fue fácil de usar
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4. Creo que necesitaría ayuda de una persona con conocimientos técnicos
para usar este sitio web

5. Las funciones de este sitio web están bien integradas

6. Creo que este sitio web es muy inconsistente

7. Imagino que la mayoría de la gente aprendería a usar este sitio web de
forma muy rápida

8. Encuentro que este sitio web es muy difícil de usar

9. Me siento confiado al usar este sitio web

10.Necesité aprender muchas cosas antes de ser capaz de usar este sitio web

Registro Eficiencia Eficacia
Resultados de eficiencia y eficacia (Excel)

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1SwXGznIlTHbC0twzz-dz42fv3He9E62c6f
sf9Kib6_I/edit?usp=sharing

Capturas de pantalla del sitio web
Imágenes del sitio web (Carpeta con las Capturas)

https://drive.google.com/drive/folders/1A8hYFkz4XgQTXyQRQTmCr7aMu2bJ9n6D?
usp=sharing
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