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Abstract

This report presents the main results obtained and actions undertaken by the Research Chair in the Generational
Digital Divide in 2024. This year’s actions were inspired by a series of key ideas — contained in the previous report - to
investigate the elements that make it easier for users to carry out online transactions. To this end, two closely linked
studies were conducted. In the first, an analysis tool was used to examine the structure and content of three e-commerce
websites and the website of a public administration body. In the second study, which looked into the user experience on
those websites, older adults from the three provinces in the Valencia Region were required to follow specific navigation
paths while browsing. The most relevant findings from each study are discussed, respectively, in the first and second part
of the report. With both studies, the aim was to identify the communication elements that make it harder or easier to
complete an online transaction, once the first barrier (the access divide) has been removed.

The document concludes with key takeaways from the studies, the methodology of which is provided in the appendix.

In addition to the studies, other actions included the Research Chair’s award for undergraduate and Master’s theses on
the generational digital divide, three panel discussions held on 17 September, 1 and 15 October, and the communication
and presentation of the results of the Chair’s work to stakeholder groups and society at large.

Keywords

OLDER ADULTS, USABILITY, ACCESSIBILITY, WEB DESIGN, INCLUSIVE TECHNOLOGY, DIGITAL DIVIDE,
DIGITAL INCLUSION.
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Resum

Aquest informe arreplega els principals resultats i accions duts a terme per la Catedra de Bretxa Digital Generacional
durant 2024. La proposta pren com a punt de partida les idees clau presentades en I'informe anterior per a
aprofundir en els elements que faciliten la realitzacié d’'un tramit en linia. Amb aquesta finalitat, es duen a terme

dos estudis estretament vinculats. El primer aplica una eina d’analisi sobre lestructura i el contingut de tres webs de
comerg electronic i una web d’Administracié publica. Els principals resultats conformen la primera part daquest
informe. El segon estudi aplica el disseny d’aquells orientats a conéixer lexperiéncia d’usuari a les tres provincies

de la Comunitat Valenciana. El perfil de la poblacié usuaria que valida les rutes proposades en els diferents webs
formaria part dels adults majors. Els principals resultats d’aquest estudi es presenten en la segona part d'aquest
informe. Amb aquestes accions, es pretén identificar els elements de comunicaci6 que actuen com a obstacles o com
a facilitadors de la finalitzacié d’'una transacci6 en linia, una vegada eliminada la bretxa de primer nivell (accés).

Aquest document acaba amb una série dobservacions extretes dels estudis esmentats, a tall de conclusio, la
metodologia dels quals es pot consultar en 'apéndix de I'informe.

A més, els estudis es completen amb altres accions orientades a premiar la investigacié primerenca sobre bretxa
digital generacional, el cicle de taules redones celebrades el 17 de setembre, 'l i el 15 doctubre, i amb el refor¢ per
comunicar i presentar resultats de la Catedra a grups d’interes i a la societat en general.

Paraules clau

ADULTS MAJORS, USABILITAT, ACCESSIBILITAT, DISSENY WEB, TECNOLOGIA INCLUSIVA, BRETXA
DIGITAL, INCLUSIO DIGITAL.
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PRESENTACIO

La Catedra de Bretxa Digital Generacional de la
Universitat d’Alacant representa un compromis de
la Conselleria d'Innovacid, Industria, Comerg i Tu-
risme amb leliminacié de la bretxa digital genera-
cional. Amb aquesta finalitat, desenvolupa accions
de recerca, formacio, transferéncia de coneixement
0 comunicacio.

Des de 2020, la Catedra ha aprofundit en les causes
i conseqiiencies de la bretxa digital generacional a
la Comunitat Valenciana, ha establit col-laboracions
amb altres entitats i agents socials, i ha construit es-
pais de participaci6 i dialeg amb la societat. Saprecia
una evoluci6 de les activitats: des de les més centra-
des en investigacio durant els tres primers anys —per
a satisfer la necessitat de generacié de coneixement-
fins a aquelles orientades a reforgar la transferéncia
ila comunicaci6 en els dos segiients. Aixi, I'informe
corresponent a l'any 2023 arreplega un decaleg a
manera de sintesi de tots els aprenentatges adquirits.
Aquest decaleg és el punt de partida per a la propos-
ta de 2024 que sexplica en aquest informe.

Els estudis duts a terme per aquesta Catedra mostren
factors que actuen com a barreres per a leliminacio
de la bretxa digital generacional en funci6 de ledat.
Alguns son sistémics o estructurals, rellevants, pero
la correcci6 d'aquests factors implica l'accié conjunta
de diverses entitats. Per exemple, en informes ante-
riors sarreplega la reivindicacié dalgunes persones
adultes majors de no haver destar en internet, de
no haver de realitzar tramits en linia o no haver de
dependre del mobil. Les accions de la Catedra han
abordat les possibles solucions, entre les quals hi ha
la necessitat d'una major coordinacio6 entre adminis-
tracions. Altres linies d'actuaci6 necessaries recauen
en el marc competencial de les habilitats, destreses
i coneixements. Es tracta d'una recomanacié que és
present en tots els estudis i reunions dutes a terme
des del primer any de la Catedra, que emergeix com
una altra via per a reduir les bretxes digitals. Es a
dir, totes les accions formatives han de tractar lal-
fabetitzacié digital. Aquesta accio, a través de tallers
concrets, lexecuten agents socials mitjangant cursos,
sense quedar exempta d’una revisio, que també va
ser arreplegada amb anterioritat. Ara bé, laltra cara
de lalfabetitzacié mediatica i digital recau justament
del costat de la tecnologia, o del proposit de facilitar

Catedra de Bretxa Digital Generacional

la comprensio6 i la interaccié amb les diferents pagi-
nes i aplicacions.

Pel que fa a aix0, lequip de la Catedra, format per es-
pecialistes de I'ambit de la comunicacid, va conside-
rar que podia contribuir a la identificacié delements
que podrien facilitar o suposar un obstacle per a la
interaccié amb els webs que requeriren algun tramit,
entre els adults majors. A més de la proposta anterior,
la Catedra manté altres iniciatives, com ara I'impuls a
la generacié de coneixement en fases primerenques
de la formacié en investigacié (premis TFG i TFM)
o la visibilitzaci6 de la bretxa digital a través de dife-
rents férmules formatives i de comunicacié. Aquest
informe recopila les accions d'investigacio per a la
transferéncia realitzades durant I'any 2024.

Investigacio per a la transferéncia

Es van dur a terme dos estudis estretament vincu-
lats. El primer aprofundeix en els elements utilit-
zats en els webs que requereixen algun tramit, sen-
se desestimar la possibilitat d’'incloure aplicacions
o utilitats de diversa naturalesa que podrien ser
rellevants en les vides de les persones usuaries. Els
resultats d’aquest estudi conformen la primera part
d’aquest informe. El segon pretén coneixer lexpe-
riencia d’'usuari en les pagines web seleccionades.
Sorienta a adults majors (entre els 65 i 75 anys)
considerats usuaris d’internet. Per a dur a terme
aquest segon estudi es va sol-licitar suport a una
empresa per al treball de camp i els primers resul-
tats. Els resultats finals sexposen en la segona part
d’aquest informe. La metodologia dels dos estudis
sexplica en l'apéndix.

A més, la Catedra va continuar amb les iniciatives
d'altres anys. Es van organitzar els premis de la Ca-
tedra a la investigacié primerenca amb el proposit
de continuar incentivant la investigacié de la bretxa
digital generacional. També es va dur a terme el cicle
de taules redones, que van tenir lloc el 17 de setem-
bre, I'1 i el 15 doctubre. Finalment, es van mantenir
els canals i es va reforcar la transmissié de coneixe-
ment cap a la societat en general amb accions de co-
municacio.

n
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Recomanacions

A tall de tancament, aquest informe presenta les
principals recomanacions extretes dels dos primers
estudis. Aquestes recomanacions se centren en la
identificacié dels elements que funcionen en tres
pagines orientades al comerg electronic i en una al-
tra de ”Administracié publica. Entre altres conside-
racions, es reflexiona sobre la necessitat de propor-
cionar menys informacié i més precisa, leficiéncia
dels cercadors interns, la inclusié doperadors o ele-
ments que faciliten especialment la navegacio i pro-
porcionen flexibilitat (veu, imatge, mendus, enllagos,
botons, rutes de navegacio, etc.), la maxima de “no
intromissid, no interrupcid’, la necessitat d'adaptar
les pagines web a les persones amb un nivell dexpe-
riencia menor i, en concret, de la revisié urgent de
les pagines web de PAdministraci6 publica. Totes les
observacions que sexposen al final daquest informe
posen el focus en allo que es pot fer des del disseny
de les plataformes o pagines web, i amplien d’aques-
ta manera el decaleg de I'informe de 2023.

Com en anys anteriors, aquestes accions han pogut
dur-se a terme per la implicacié d'un ampli equip
relacionat amb la Catedra. Esmentem especialment
els membres que formen part de la Comissié Mix-
ta de la Catedra, de la Conselleria i de la Universi-
tat, per la seua supervisio i les contribucions, que
sempre enriqueixen les propostes. Adrecem els nos-
tres agraiments també a totes les persones que van
formar part de la Comissié de Valoraci6 dels pre-
mis, als conferenciants i a totes les col-laboracions
encaminades a la visibilitzacid, reflexid, valoracié i
les propostes per a eliminar la bretxa digital genera-
cional. Finalment, és de justicia esmentar que en les
diferents activitats shan implicat companyes i com-
panys que conformen lequip de la Catedra, i que han
depositat la seua confianca en la meua visio, treball
i coordinacio. A ells, vull agrair-los particularment
el seu esfor¢ i reconeixement: Alba Martinez, Ana
Ibanez, Silvia Garcia, Daniel La Parra, Jesus Lopez
i Ramon Juan.

Esperem que durant aquests cinc anys de la Catedra
hagem proporcionat tanta informacié com afavorit
la participacié dentitats i agents socials en aquest
projecte, el proposit ultim del qual és, en definitiva,
facilitar el disseny d’accions i politiques orientades a
la inclusi6 social de tots els col-lectius.

Natalia Papi Galvez
Direccié de la Catedra de Bretxa Digital Generacional

Catedra de Bretxa Digital Generacional
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PRIMERA PART
ELEMENTS DE
COMUNICACIO:

ESTUDI DELS WEBS

Martinez-Sala, Alba-Maria
Garcia Espinosa, Silvia
Papi-Galvez, Natalia

Introduccioé

Dacord amb els estudis anteriors de la Catedra, els
tramits en linia presenten bastantes dificultats entre
alguns col-lectius, en els quals s'inclouen els adults
majors.

Lobservacié d'un conjunt de webs que requerisquen
un tramit pot afavorir la identificacié de les necessi-
tats de la poblaci6 usuaria i, en concret, de la pobla-
cié major de 65 anys. Aixi, es revisen els elements de
les diferents webs a la llum dels protocols d’usabilitat
i accessibilitat amb el proposit de comprovar-ne el
compliment. Aquest exercici proporciona resultats
rellevants quan es compara amb el segon dels es-
tudis, perqué permet conéixer aquells aspectes que
son facilitadors de la navegacié o aquells que reque-
reixen una major atencio, justament per produir
lefecte contrari.

En aquest estudi es van seleccionar quatre webs, tres
de comerg electronic i una de TAdministracié ptblica
(o institucional), dacord amb les pautes que sexpli-
quen en l'apendix metodologic.

Els diferents webs sanalitzen des del pla descrip-
tiu, és a dir, identificant els diferents elements que
integren els llocs web seleccionats segons una ruta
proposada que desemboca en el tramit, i que també
sera aplicada en el segon estudi. Totes les rutes te-
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nen quatre pagines d'analisi. Aquesta analisi és duta
a terme per quatre investigadores de manera inde-
pendent.

A continuacid, sexposen els resultats de consens,
una vegada aplicada la fitxa elaborada per a aquesta
finalitat, i que es pot consultar en 'annex metodolo-
gic. Alguns elements d’analisi de I'informe es re-
peteixen en diverses pagines. Per a facilitar-ne una
lectura més fluida, es descriuen amb detall la pri-
mera vegada que apareixen i someten en les pagines
seguents.

Aquests resultats seran comparats amb els propor-
cionats per lestudi dexperiencia d’'usuari, per a pro-
posar recomanacions.

Les captures de pantalla incloses en aquest informe
tenen una finalitat exclusivament investigadora o do-
cent, i sutilitzen amb el proposit d'il-lustrar i facilitar
lanalisi realitzada en el marc daquesta investigacio
unicament. Totes elles foren totes recollides durant el
periode estival de lany 2024.
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Analisi de cada dimensid i aspecte per

webs i dispositius

E-commerce. PRIMERA WEB

WEB 1.
ACCES | NAVEGABILITAT
Mapa i estructura del web

La versio descriptori (VE) i la versié mobil (VM)
sestructuren en tres apartats: capgalera, centre de la
pagina i peu de pagina.

La capgalera

La capgalera

VE: En la capgalera trobem el cercador, idiomes,
accés i cistella de la compra, a més de la barra dei-
nes amb enllagos a totes les seccions mitjangant el
desplegable “Tot’, i a algunes seccions, de manera
directa. Respecte del cercador, element clau en un
web d’aquestes caracteristiques, és xicotet i de colors
poc cridaners.

Figura 1. Capcalera VE web 1
Font: Imatge extreta del web de referencia analitzat (19 d’agost
de 2024).

VM: Es mantenen molts elements de la versi6 des-
criptori. Sobserva que se simplifica la capgcalera.
Desapareix la paraula “Tot” del ment i apareixen: el
mend de tipus “hamburguesa” al costat del logotip
(esquerra), accés amb identificacio i carret de com-
pra (dreta), cercador de producte centrat i en horit-
zontal quasi a sang i el mend de scroll horitzontal
que sajusta al descriptori. Apareix un bot6 de call
to action per a subscriure’s a Prime. Recordeu que el
ment de tipus “hamburguesa” es correspon amb la
icona de tres linies horitzontals que sutilitza per a
representar un menu desplegable, sovint, en dispo-
sitius mobils o pantalles de grandaria reduida.

Supermercado Ofertas Los mas vendidos Prime My

Entrega en 28045 - Actualizar ubicacion .~ Suscribete a Frima

Figura 2. Capcgalera VM web 1
Font: Imatge extreta del web de referencia (19 d’agost de
2024).

Centre de la pagina

VE: En el centre de la pagina trobem enllagos a
llistats de productes ordenats per categories que es
mostren sense un ordre aparent (Figura 31 4).

Cotan flash

L videwiurges sy vy
[

Figura 3. Contingut 1 en el centre de pagina VE web 1.
Font: Imatges extretes del web de referéncia (19 d’agost de
2024).

Ciompes b bsbon v o vl

Figura 4. Contingut 2 al centre de pagina VE web 1.
Font: Imatges extretes del web de referéncia (19 d’agost de
2024).

VM: Trobem una configuracié similar a VE, pero
simplificada i en disposici6 vertical amb un scroll
molt extens.

Ofertas relacionadas con lo que has visto

==

"@j

Oferta flash m Oferta flash

m Oferta flash

Ver todas las ofertas

Oferta flash

Nuevos productos en auge

Comida y bebida Infantil

Figura 5. Contingut en el centre de pagina VM web 1.
Font: Imatges extretes del web de referéncia (19 d’agost
de 2024).
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Peu de pagina o footer

VE: Al peu de pagina se situen enllagos a seccions
corporatives i d'ajuda per a I'usuari. La web es tanca
amb enllag a seccions sobre us legal, drets i obliga-
cions. Cal fer scroll per a arribar al peu de pagina.
No hi ha enllag al mapa del web ni a xarxes socials.

VM: Hi ha una simplificacié de la informacié res-
pecte a la VE en el footer. Inclou la seleccié d’idio-
mes que en VE esta en la capgalera i dona la possibi-
litat de registrar-se també al peu de pagina. Respecte
de lenllag al mapa del web o a xarxes socials, tampoc
Sincorporen.

Gana diners con neatTes

Figura 6. Peu de pagina VE web 1
Font: Imatges extretes del web de referéncia (19 d’agost de
2024).
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INICIO DE PAGIMA

Inicio Mi jeraaere g5

Descdrgate la aplicacion  Tus pedidos
de 4=

Lista de regalos
Mis listas

Productos vistos
Mi cuenta recientemente

Vender en & Vender en &
Business

Devoluciones
Retiradas y alertas de

Configuracién 1-Clic seguridad de productos

Atencidn al cliente Reciclaje

Denunciar contenido ilegal

Ir a la version de escritorio

@ Castellano

;Ya eres cliente? Identificarse

Figura 7. Peu de pagina VM web 1
Font: Imatges extretes del web de referéncia (19 d’agost de
2024).

En termes generals cal assenyalar un volum consi-
derable d'informacié en accedir a la pagina d’inici
de la web 1, sense un ordre aparent. Els continguts
sestenen verticalment i, per a veure’ls cal fer scroll,
maximament en la VM.

Un altre aspecte que cal assenyalar és en relacié amb
la publicitat de la VE, ja que, en alguns casos (cen-
tre de la pagina) no s’identifica clarament com a tal.
En la VM, els enllagos patrocinats apareixen iden-
tificats amb un text de grandaria reduida davall de
letiqueta «Patrocinat» com en VE, tal com es mostra
en la figura 8.

- L)

o f 2 " .~
o @
E {/ « Lomas -

Patrocinado @

Figura 8. Exemple d’enllagos patrocinats en VE web 1.
Font: Imatge extreta del web de referencia (19 d’agost de
2024).

Aixi mateix, tant en VE com en VM, hi ha un apar-
tat de recomanacions que dependra de la navegacié
anterior i de la seleccié que faga 'usuari respecte de
Its de cookies.

WEB 1.

ACCES | NAVEGABILITAT

Navegacié constant (menu o sistema
de navegacié principal) i expressivitat

La versi6 d'escriptori (VE) i la versié mobil (VM)
s'estructuren en tres apartats: capgalera, centre pa-
gina i peu de pagina.

La capcalera

VE: La web disposa d’'un ment “Tot” mixt: vertical
amb cascada horitzontal. Les seccions desapareixen
a mesura que savanga en el desplegable i es torna
arrere mitjangant un enllag situat a la part superior.
Es tracta d'un desplegable extens (vertical) encara
que sense molta profunditat (horitzontal). Aquest
menu, complet i estructurat, es complementa amb
els enllacos a seccions destacades, situats a la barra
superior, encara que lordre del contingut no és evi-
dent. El ment es manté al navegar per les seccions,
pero desapareix quan ens desplacem verticalment
(scroll).

VM: El ment pateix una simplificacié del contin-
gut per a adaptar-se i garantir la navegabilitat i la
usabilitat en aquesta mena de dispositius. El menu
desapareix en fer scroll (no és sticky). Es pot entrar
a les seccions des del ment “hamburguesa’, des del
footer ides del menu en horitzontal de la capgalera.

En navegar verticalment pel web, per a tornar a la
capgalera cal fer scroll, no hi ha enllag per a tornar
de manera automatica.

WEB 1.
ACCES | NAVEGABILITAT
Operativitat de botons

VE: Hi ha espai entre els botons. El boté premut
(taronja) es diferencia de la resta (grisa) per croma-
tica. Destaca també el color taronja de la lupa que
contrasta amb el to fosc del fons i sidentifica a la
capgalera.

Ver recomendaciones personalizadas
Identificarse

;Eres un cliente nueva? Empieza aqui.

Figura 9. Exemple de boté VE web 1.
Font: Imatge extreta del web de referencia (12 de setembre
de 2024).

VM: és similar a la descriptori. Es manté lestructura de
botons per a facilitar-ne la identificacid i us. Sutilitza
una gamma cromatica diferent per a distingir-los.

WEB 1.
ACCES | NAVEGABILITAT
Accessibilitat a enllacos

VE: Els enllagos del web 1 es distingeixen mit-
jancant I'is de text subratllat i colors diferents. La
pagina manté la tendéncia predominant en lexpres-
si6 dels enllagos: de color blau passen a color taronja
en situar el cursor sobre ells. No obstant aix0, no in-
corporen etiquetes que il-lustren o complementen la
identificacié de lenllag. Els textos dels enllacos son
curts i xicotets en PC. Alguns enllagos tenen expres-
sions d’accié com «Explora ara» o «Veure més».
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VM: Segueix el mateix patr6 que en la VE. Trobem
els enllagos en blau que identifiquen «Veure més»,
«Veure totes les ofertes» i «Veure ara» al final de
cada categoria de producte. Les imatges també son
enllacos, pero aixo no s’identifica llevat que s’hi faga
clic. En conjunt, els enllagos mantenen una consis-
téncia en lestil i I'aparenca, la qual cosa en facilita la
identificacio per part de 'usuari.

- - I [ — I ———

o5

Figura 10. Enllagos en VE web 1
Font: Imatges extretes del web de referéncia (19 d’agost de
2024).

Ofertas relacionadas con lo que has visto

[: :

m Oferta flash

m Oferta flash

m Oferta flash QELN Oferta flash

Ver todas las ofertas

Figura 11. Enllagos en VM web 1.
Font: Imatges extretes del web de referéncia (19 d’agost de
2024).
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WEB 1.
ACCES | NAVEGABILITAT
Cercador

VE: La barra de cerca apareix clarament identificada
en lencapgalament, encara que desapareix a mesura
que savanga verticalment (cap avall). Visualment,
ressalta el botd de cercar, encara que és xicotet en pro-
porci6 a la pagina (Figura 1).

VM: En la VM (Figura 2), la barra de cerca apareix
clarament identificada en lencapgalament. Té opcio
dautocompletat i suggereix cerques relacionades
per les cookies, a més de mostrar cerques ja realitza-
des anteriorment.

WEB 1.
ACCES | NAVEGABILITAT
Accessibilitat

No hi ha giny d’accessibilitat ni en VE ni en VM en
totes les pagines analitzades. No es repetira en apar-
tats successius.

WEB 1.
USABILITAT
Facilitat

VE: La interficie és completa, és a dir, esta dissen-
yada perque siga funcional i facil d’usar, encara que
es mostra un volum d’informacié considerable. Els
elements clau com la barra de cerca, el menu de na-
vegacio principal i les seccions dofertes estan clara-
ment visibles i accessibles. Lts del ratoli és impres-
cindible per a navegar i, a més, és necessari fer scroll.

VM: Ocorre el mateix que en VE, en unes condi-
cions despai més limitades.

WEB 1.
USABILITAT
Flexibilitat

VE: Es pot accedir a les seccions des del menu supe-
rior, el cercador, els enllagos del centre de la pagina
iel peu de pagina.

VM: En la VM la seqiiencia és similar. Es localit-
zen multiples alternatives per a arribar a localitzar
i comprar un producte: des del menu superior, el
cercador, els enllagos del centre de la pagina i el
peu de pagina.

WEB 1.
USABILITAT
Llegibilitat

Tipografia de pal i grandaria adequada tant en es-
criptori com en mobil. Es tracta d'una tipografia
propia de la marca®.

WEB 1.
USABILITAT
Claredat

Els colors de la tipografia contrasten adequadament
amb el fons tant en VE com en VM.

WEB 1.
USABILITAT
Velocitat

La velocitat és adequada, els continguts es veuen
complets des del principi, tant en VE com en VM.
Segons leina Pingdom” (Figura 12). La pagina té un

6. https://developer.amazon.com/en-US/alexa/branding/
echo-guidelines/identity-guidelines/typography

7. Pingdom és una eina de monitoratge web creat per lempresa
sueca Pingdom AB, que va ser fundada en 2007. En 2014, va
ser adquirida per SolarWinds, una important companyia de
programari de gestio de xarxes i sistemes, la qual cosa va am-
pliar el seu abast i capacitats. Més informaci6 en https://www.
pingdom.com/

rendiment excel-lent, amb una qualificacié alta, un
temps de carrega molt rapid i una mida de pagina
relativament baixa. Hi ha marge per a optimitzar
algunes arees, com reduir el nombre de sollicituds
i potser comprimir els recursos encara més per a
millorar lleugerament la mida de la pagina.

Performance grade Page size
Load time Requests
389 ms 53

Figura 12. Velocitat de carrega - 25=1 per a VE i VM
de web 1.
Font: Eina de monitoratge web Pingdom.

De manera especifica, tal com sobserva en la fi-

gura 12:

o Performance grade (92): indica la qualificacié
del rendiment de la pagina, basada en un siste-
ma de puntuacié del 0 al 100. Un 92 (A) és una
qualificacié molt bona, cosa que significa que la
pagina esta optimitzada quant a velocitat, sol-li-
cituds i recursos utilitzats. No obstant aixo, hi
ha xicotets ajustos que podrien millorar el ren-
diment fins a aconseguir el 100.

o Page size (1.2 MB): aquest valor representa
la grandaria total de la pagina en megaoctets
(MB), que inclou tots els recursos com imatges,
scripts, estils (CSS), etc. Una mida d’1,2 MB és
moderadament baixa i generalment acceptable
per a una bona velocitat de carrega, tot i que re-
duir-la encara més podria millorar lexperiencia
d’usuari, especialment per a dispositius mobils
o connexions lentes.

o Load time (389 ms): és el temps que tarda la pa-
gina a carregar completament i renderitzar-se
en el navegador, en aquest cas 389 mil-lisegons
(ms), la qual cosa és molt rapida. Qualsevol va-
lor per davall d’1 segon (1000 ms) és excel-lent,
i aquest valor per davall de 500 ms és notable-
ment eficient.
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o Requests (53): Aquest nombre indica la quanti-
tat de sollicituds que el navegador ha denviar
al servidor per a carregar la pagina. Amb 53
sol-licituds, esta dins d’un rang acceptable, pero
es pot optimitzar. En general, menys sol-licituds
poden traduir-se en temps de carrega i més ra-
pidesa. Reduir la quantitat de recursos o com-
binar diversos arxius (com CSS o JavaScript)
pot reduir aquest nombre i, per tant, millorar el
rendiment.

*Aquest apartat és idéntic en totes les pagines en VE.

No se'n repetira la descripcié en les analisis segiients.

WEB 1.
ADAPTACIO
Adaptacié (personalitzacio)

VE: La web sobri amb un missatge sobre I's de coo-
kies, cosa que implica que pot guardar registre de
les visites a la web i presentar continguts en funcid
daquests. A més, hi ha un accés personalitzat, que
implica la possibilitat que la web adapte els seus con-
tinguts al perfil de 'usuari quan saccedeix des d'un
compte personal. No hi ha giny d’accessibilitat.

VM: La web compta amb una versi6 adaptada per a
mobil seguint les directrius del disseny web respon-
siu i, a més, adapta els continguts mostrats atenent a
diversos criteris com el geografic, els interessos, les
compres preévies, etc. Sobserva, per tant, una perso-
nalitzacié dels continguts en funcié de les cerques i
de laccés.

WEB 1.
ADAPTACIO
Accés

VE: Les accions més habituals es troben en la barra
superior de manera fixa, cosa que hi facilita l'accés.
A més, es compta amb una secci6 de favorits, “La
meua llista de desitjos”, a la qual saccedeix des de
b <« b2l
enlla¢ “El meu compte”.

VM: és similar a la VE. Les seccions més habituals
estan ben identificades tant en la barra superior com
en el footer. No hi ha seccié de “Favorits” o “La meua
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llista de desitjos” a la vista, pero saccedeix des de la
icona d“Identificar-se”.

WEB 1. HOME
CONTINGUTS
Jerarquia de la informacié

Tant en VE com en VM, destaca un gran volum
d’informacio sense una categoritzacié evident, a la
qual sS'accedeix mitjangant scroll, principalment en la
VM. Encara que la web 1 utilitza categories i subca-
tegories, lorganitzacié no sempre és intuitiva.

WEB 1. HOME
CONTINGUTS
Recursos multimeédia i interactius

La informacié visual i textual és adequada tant en
VE com en VM. No hi ha continguts sonors i/o au-
diovisuals.

WEB 1. HOME
CONTINGUTS
Claredat de continguts

Text uniforme sense canvis formals que ressalten
paraules i/o continguts tant en VE com en VM.

WEB 1. HOME
COMERCIALITZACIO
Flexibilitat

VE: Hi ha un enllag per a consultar métodes de pa-
gament i un altre enllag per a les politiques denvia-
ment, tots dos al peu de pagina.

Opcions de pagament: La web 1 proporciona una
amplia varietat dopcions de pagament, incloent-hi
targetes de credit i debit, transferencies bancaries,
sistemes de pagament en linia, targetes de regal i op-
cions de finangament.

Opcions denviament: Hi ha una amplia varietat
dopcions denviament: des de lenviament estandard
i rapid fins a opcions ultrarapides i recollides, etc.

VM: No té visible en la home ni la forma de paga-
ment ni els modes denviament.

WEB 1. HOME
ALTRES
Comunicacié bidireccional

No hi ha enllag al formulari de contacte ni teléfon,
ni chatbox ni en la VE, ni en VM. Cal cercar-lo dins
de la seccié “Atenci6 al client” en el footer. Aquesta
mateixa descripcio és aplicable a la fitxa de producte
ial carro de compra.

WEB 1. LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Mapa i estructura del web

Termes de cerca: (producte de telefonia mobil). En
aquesta fase del procés només s'inclou l'analisi de la
VE.

Es manté lestructura de la pagina observada en la
home: capgalera i peu de pagina amb els mateixos
continguts. Una vegada executada la cerca, els re-
sultats es mostren en el centre de la pagina amb el
mateix criteri estétic i apareix un ment lateral a les-
querra amb filtres que perfeccionen els criteris de
cerca (per exemple: enviament, marca, preu, etc.).

Continua sense oferir-se 'accés a un mapa del web,
igual que en la home.

= 1 1 1

______ (R

~RANSE

Figura 13. Llistat de productes VE web 1.
Font: Imatge extreta del web de referencia (19 d’agost de
2024).

WEB 1. LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacio local

S’identifica un menu amb filtres a lesquerra per a se-
leccionar productes i delimitar resultats, la qual cosa
permet navegar localment. Té un boté “Destacats’, si-
tuat a la part inferior dreta, que permet ordenar per

criteris els resultats (Figura 14).
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Figura 14. Mend amb filtres a I’esquerra VE web 1.
Font: Imatge extreta del web de referéncia (19 d’agost de
2024).

WEB 1. LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié semantica o hipertextual

Trobem enllagos en cadascun dels productes que
apareixen en el llistat per a ampliar informacié in-
dividual.

WEB 1. LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Cercador

La barra de cerca apareix clarament identificada en
lencapgalament de la pagina de “Llistat”, que sajusta
perfectament a la cerca, sobre la qual sha d’assen-
yalar que té un alt grau de concrecid.

WEB 1. LLISTAT
USABILITAT
Flexibilitat

El llistat de resultats es presenta ben estructurat i
proporciona la informacié sollicitada amb altres
productes relacionats. Es pot accedir a les seccions
des del ment superior, el cercador, els enllagos del
centre de la pagina i el peu de pagina, com ocorria
en la home.
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WEB 1. LLISTAT
PROCESSOS
Visié d'estatus

S’inclouen els resultats de cerca amb lletra xicote-
ta. També es proposa una redefinici6é de termes de
cerca.

WEB 1. LLISTAT
PROCESSOS
Convencions

No hi ha elements convencionals com la ruta de
navegacié que indiquen en quina seccié es troba
l'usuari. Tan sols sidentifica el que es mostra en
“Mostrant Resultats de (...)”, i no serveix denllag. El
llenguatge és adequat per a la comprensio.

WEB 1. LLISTAT
ERRORS
Desfer errors

No hi ha una opci6 directa per a retrocedir en l'accié
realitzada, pero si que permet modificar les paraules
clau i ajustar-les per a una nova cerca. A més daixo,
es poden marcar o desmarcar els filtres laterals ja es-
mentats (vegeu filtres laterals en la figura 14).

WEB 1. LLISTAT
ERRORS
Missatges

En aquest punt del procés és dificil saber si shan
visualitzat els missatges derror, ja que 'habitual és
trobar-los en la transaccié i no mentre se cerca in-
formacio.

WEB 1. LLISTAT
ADAPTACIO
Adaptacié (personalitzacio)

Adapta els suggeriments de producte atenent a di-
versos criteris com el geografic, els interessos, les
compres previes, etc. Els resultats obtinguts tenen
uns filtres predefinits i la possibilitat de llistar-los de
cinc formes diferents i de delimitar-los mitjangant
un menu lateral amb diverses opcions per a delimi-
tar resultats.

WEB 1. LLISTAT
ALTRES
Comunicacié bidireccional

Trobem la possibilitat de contacte en el footer, on
s'inclouen enllagos a la seccié d’“Ajuda” i per a con-
tactar amb els responsables del web. Per a aixo cal
“INICIAR SESSIO”, que dirigeix I'usuari a una sec-
ci6 de consultes ordenades per TEMES, amb un ser-
vei de FAQ i de missatgeria interna.

LY

(/

OBSERVACIONS AL LLISTAT:

“Accés i navegabilitat-Navegacié constant
(ment o sistema de navegacié principal)
i expressivitat” manté el menu “Tot” de la
capcalera de la home amb les mateixes op-
cions. En “Usabilitat-Facilitat’, cal consultar
capitol 2, Lexperiéncia en el centre de l'accié.
En “Adaptacié-Accés i politica’, se segueixen
els mateixos criteris que en la home. En “Con-
tinguts”, cal consultar el capitol 2, Lexperién-
cia en el centre de l'accio.

WEB 1. FITXA DE PRODUCTE
ACCES | NAVEGABILITAT
Mapa i estructura web

Enllag a la fitxa de producte (https://shorturl.at/
fa236). En aquesta fase del procés només es presenta
l'analisi de la VE.

La pagina manté una estructura constant que manté
la capgalera i el peu de pagina i els seus elements
respectius.

i

o g3y

Figura 15. Detall de producte VE web 1
Font: imatge extreta del web de referéncia (19 d’agost de
2024).

Tal com es mostra en la figura 15, en entrar en el

detall del producte selimina el menu lateral que apa-

reixia a lesquerra en el llistat de producte (figura 14).

Respecte de la informacié del producte, sen mostra

la segiient:

o Altres versions del mateix producte (en aquest
cas, diferents models de telefon intel-ligent), que
funcionen com a enllagos cap a les seues respec-
tives subseccions dins del mateix web.

o Informaci6 detallada del producte.

o Informaci6 sobre enviaments i area de compra.

o Informaci6é addicional, en fer scroll vertical,
amb una comparativa d’altres versions del ma-
teix producte, una altra comparativa amb altres
versions del mateix model i especificacions tec-
niques, que es tanca amb la valoracid i opinions
dels clients.

Just abans del peu de pagina, trobem enllagos a pro-
ductes relacionats i un enllag per a tornar a I'inici de
la pagina.
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WEB 1. FITXA DE PRODUCTE
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacion local

Més o menys cap a la meitat apareix un menu su-
perior flotant amb enllagos per a anar al principi, a
la seccié de caracteristiques del producte, a un cer-
cador de preguntes, ressenyes, etc., i a les ressenyes
draltres usuaris i preguntes. També s'inclou un enllag¢
per a tornar a l'inici, just abans del peu de pagina.

WEB 1. FITXA DE PRODUCTE
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié semantica o hipertextual

Apareixen nombrosos enllagos per a ampliar la infor-
macio del producte i enllagos per a continuar cercant.

WEB 1. FITXA DE PRODUCTE
PROCESSOS
Visié d'estatus

No hi ha cap referéncia que indique la ubicacié ac-
tual ni el cami recorregut. Només es pot repetir la
transaccio des del cercador de la capgalera.

WEB 1. FITXA DE PRODUCTE
ERRORS
Desfer errors

No té la possibilitat de desfer l'accié realitzada. Es
poden canviar les paraules clau de cerca per a fer-ne
una de nova. També es pot tornar a la home fent clic
en el logo i reiniciar la cerca.

WEB 1. FITXA DE PRODUCTE
ADAPTACIO
Personalitzacié

En aquesta secci6 no es poden personalitzar els re-
sultats, pero es mostren tota una série denllagos as-
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sociats que son resultat del comportament de 'usua-
ri en el web (cookies).

WEB 1. FITXA DE PRODUCTE
CONTINGUTS
Diversos formats

S’inclouen fotos de producte. A vegades, també hi
ha videos demostratius.

WEB 1. FITXA DE PRODUCTE
CONTINGUTS
Claredat de continguts

El contingut textual no es ressalta adequadament
per a facilitar la identificacié de les caracteristiques
més ressenyables del producte.

WEB 1. FITXA DE PRODUCTE
COMERCIALITZACIO
Flexibilitat

Manté els mateixos criteris descrits en home i en la

7 . » .7 14 Je
seccio “Llistat”. En aquesta subseccid, a més, s'inclou
una area relativa a compra i enviament, a la dreta,
encara que només sesmenta una modalitat denvia-
ment: ENVIAMENT GRATIS.

Y

/

OBSERVACIONS A LA FITXA DE
PRODUCTE:

“Accés i navegabilitat-Navegacié constant

(menu o sistema de navegacio principal) i ex-
. » r <« »

pressivitat” manté el menu “Tot” de la capcale-

ra de la home amb les mateixes opcions. En
“Usabilitat” cal consultar el capitol 2, Lexpe-
riéncia en el centre de laccié. En “Proces-

sos-Convencions” se segueixen els mateixos
criteris que en la home i en la seccié “Llistat”,
encara que el llenguatge és més tecnic. En
“Errors-Missatges”, no pot donar-se un error
després de prémer un enllag de RESULTATS,
llevat que els continguts no estiguen dispo-
nibles. En “Adaptacié-Accés i politica’, se se-
gueixen els mateixos criteris que en la home.
En “Continguts-Jerarquia de la informacic’,
cal consultar el capitol 2, Lexperiéncia en el
centre de l'accio.

WEB 1. CARRO DE COMPRA
ACCES | NAVEGABILITAT
Mapa i estructura de la web

En aquesta pagina es tracta dafegir i accedir a la cis-
tella i, si és el cas, tramitar la comanda. En aquesta
fase del procés només es presenta I'analisi de la VE.

Es manté lestructura de la pagina: capgalera i peu
de pagina amb els mateixos continguts. Disminueix
l'area central de manera considerable. La subseccid
se subdivideix en diferents espais: cistella, tramitar
comanda, informacid sobre enviament i espais amb
recomanacions, seleccions per a l'usuari, productes
marcats per I'usuari, productes relacionats i un en-
llag per a veure o editar 'historial de cerques.

Figura 16. Carro de compra VE web 1
Font: imatge extreta del web de referéncia (19 d’agost de
2024).

WEB 1. CARRO DE COMPRA
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacion localNavegacié local

Es una pantalla de transicié que inicia el procés de
compra. No té un sistema de navegacio especific de la
seccié en aquesta fase, excepte un enllag per a “Tor-
nar a dalt’, just abans del peu de pagina.

WEB 1. CARRO DE COMPRA
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié semantica o hipertextual

Hi ha diversos enllagos per a realitzar processos:
anul-lar la seleccié darticles de la cistella, enllagos
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a altres subseccions de productes relacionats amb el
de la cistella, tornar a dalt, etc. La icona de la pape-
rera es podria identificar millor, ja que podria no re-
sultar intuitiva o identificable. Una vegada accionat
el botd “anar a la cistella” (el de tramitar comanda
demana que sigues usuari del web 1) si que apareix
un enlla¢ amb la paraula “Eliminar”.

WEB 1. CARRO DE COMPRA
PROCESSOS
Visié d'estatus

No hi ha cap referencia que indique en quina seccid
es troba 'usuari ni el cami recorregut. Només es pot
repetir la transaccié des del cercador de la capgalera.

WEB 1. CARRO DE COMPRA
ERRORS
Desfer errors

Per a tornar cal usar el navegador. Es poden canviar
les paraules de cerca i s'inclouen enllagos per a bui-
dar la cistella de productes, guardar-la, veure altres
productes similars i compartir.

WEB 1. CARRO DE COMPRA
ERRORS
Missatges

Es prova de tramitar la comanda després de des-
marcar el producte. Apareix un missatge derror que
indica el que s’ha de fer: “Selecciona almenys un ar-
ticle per a procedir al pagament”.
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WEB 1. CARRO DE COMPRA
COMERCIALITZACIO
Flexibilitat

Segueix els mateixos criteris descrits en la fitxa de
producte respecte de la subseccié “Cistella”. En la
cistella no apareixen les opcions de pagament. Quan
accionem “Tramitar comanda’, indica que cal ser
usuari del web 1. La informacié sobre meétodes de
pagament esta al peu del web.

Quan s’inicia el “Tramit de la comanda”, després de
seleccionar “Métode de pagament’, saccedeix a la
subseccio “Oferta” i, després, a “Productes i envia-
ment”. En el treball de camp s’hi accedeix, ja que cal
proporcionar dades bancaries per a passar a aques-
tes subseccions. A més, quan safegeix el producte
a la cistella, apareix un menu flotant amb informa-
cié per a contractar una asseguranga, cal anar fins
al final, desestimar-la i tot seguit, canvia de pantalla
a una altra subseccié amb el producte seleccionat,
amb informacié sobre enviament gratuit i el boto
per a tramitar la comanda.

(/

OBSERVACIONS AL CARRO DE
COMPRA:

En “Usabilitat” i en “Continguts” sha de con-
sultar el capitol 2, Lexperiéncia en el centre
de l'accio.

ECOMMERCE. SEGONA WEB

WEB 2. HOME
ACCES | NAVEGABILITAT
Mapa i estructura de la web

En la VM trobem un avis de cookies que ocupa el
95% de la pantalla. Una vegada acceptes o denegues
les cookies, apareix un anunci emergent (pop up)
d’una grandaria aproximada del 20% de lespai en la
part inferior de la pantalla, que et convida a desca-
rregar-te lapp.

R = meni QAR
Carmefsar 4

BiEnVENITo - i 85

Huestros equipos, ash comao nsestros soclos
exkernos, procesan datos para los siguientes
fines:

Figura 17. Cookies VM web 2
Fonts: imatge extreta de la web de referéncia (11 de setembre
de 2024)

i = s QAR

dComa guinres recibi tu pedide del Super?

(@ e ademicite " (T e drive
W ¥ orzens 4\ Grausen2an

iTodon tus capones, efertas, follstos

ool | . . ... |

U app Mir iy

Figura 18. Descarrega d’app en VM web 2
Fonts: imatge extreta de la web de referéncia (11 de setembre
de 2024)
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Capcalera

VE: esta dividida en dues seccions. La primera sec-
ci6 conté un menu hamburguesa desplegable amb
submenus que apareixen en clicar sobre les catego-
ries. Ofereix accés rapid a les principals classes de
productes com ara Alimentacié, Tecnologia, Llar,
Bebeés o Esports i als fullets i programa de fidelit-
zacid de la web 2. En aquesta primera seccié també
estan els enllagos d’'accés a perfil personal El meu
compte, a favorits amb Llistes i productes i un boto
amb icona del Carro compra anomenat Cistella. A
continuacid, en la segona seccid, s'inclou el Cerca-
dor, que esta situat en la part superior central i facili-
ta la cerca rapida de productes especifics, i enllagos a
informacié sobre Enviament de la compra, Botigues
i Fullets.

Figura 19. Capcalera en VE web 2
Font: imatge extreta de la web de referéncia (20 d’agost de
2024)

VM: segueix la mateixa estructura que en VE i mos-
tra un disseny adaptat que simplifica els elements
textuals i mostra només les icones. Es prescindeix
dels enllagos a Botigues i Fullets i es manté el d'En-
viament de la compra. El ment hamburguesa con-
serva la paraula Menu. El mapa web esta dins del
menu Atencié al client en el peu de pagina (footer),
pero no es mostra a primera vista. Quan romanem
en inici (home) ens apareix un altre anunci emer-
gent (pop up) amb una pregunta sobre si el recoma-
nariem amb una escala del 0 al 10 en que 0 és poc
probable i 10 molt probable.
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i = Menu v

9

;Como quieres recibir tu pedido del Super?

Envio a domicilio ‘W drive
C.P: 28019 Gratis en <24h

Figura 20. Capgalera VM web 2
Font: imatge extreta de la web de referéncia (22 de juliol de
2024)

T ™ *

iRecomendarias Daw o o 05 3 tus
amigos y Familiares ?

00000060 o0

Poce probable Mgy probable

Figura 21. Qliestionari de satisfaccié en VM web 2
Font: imatge extreta de la web de referéncia (12 de juliol de
2024)

Centre de la pagina

VE: trobem publicitat a mode de baners seccions su-
ggerides, ofertes de la botiga i informacié destacada.
A vegades van acompanyats d'imatges de productes.

VM: trobem el mateix contingut que en VE adaptat
a la pantalla vertical i a lespai, la qual cos obliga a un
desplagament (scroll) vertical més llarg.

Figura 22. Exemple de contingut en cos de pagina en VE
web 2

Font: imatge extreta de la web de referéncia (20 d’agost de
2024)

1 en tu primera compra
- 5 :
en el Super Online
pOf compras superides a 1004

+5€ DE REGALO en (CXED

TIS %

T.AE.
ES SIN INTERESES

Figura 23. Contingut 2 en cos (body) VM web 2
Font: imatge extreta de la web de referéncia (21 d’agost de
2024)

Peu de pagina

VE: el peu de pagina o footer conté el mapa web i ac-
cés ales principals subseccions de la web (figura 24).

VM: hi ha una reubicaci6 dels elements i una sim-
plificacié del contingut mostrat mitjangant mends
principals desplegables (figura 25).

e ENX080 maik

Figura 24. Peu de pagina en VE web 2
Font: imatge extreta de la web de referéncia (20 d’agost de
2024)

Grupo

Atencién al cliente
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© CENTAOS COMERCIALES | sl s, 5.0,
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PRIVACIDAD
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Figura 25. Peu de pagina en VM web 2
Font: imatge extreta de la web de referéncia (22 de juliol de
2024)

En general, tant I'inici de VE com de VM esta ben
estructurat, els continguts son clars i la navegaci6
és senzilla. Es pot buscar el contingut tant amb el
menu hamburguesa a través de les diferents catego-
ries 0 amb el cercador. El mapa web el trobem en
les dues versions, perd en VM cal entrar en una de
les seccions per a accedir-hi.

Catedra de Bretxa Digital Generacional

WEB 2. HOME
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié constant i expressivitat

En VE es manté el mena TOT de la capgalera amb
les mateixes opcions. En navegar verticalment per
I'inici, les dues seccions de la capgalera es fusionen i
s'integren el cercador amb el menut i els enllagos de
preferits, accés i cistella (que perden el text per a fer
lloc el cercador). El menu superior (hamburguesa),
el cercador i el carret son permanents (sticky), és a
dir, es queden fixos.

.= ° 9 & (Foea)

Figura 26. Capgalera adaptada en VE web 2
Font: imatge extreta de la web de referéncia (20 d’agost de
2024)

En VM, el ment superior (hamburguesa), el cerca-
dor i el carret sén permanents (sticky), com en VE.
El menu daquesta versio és més curt. En fer des-
placament (scroll) vertical, el ment hamburguesa
apareix sense la paraula menu, desapareixen les ico-
nes de Favorits i Compte i es manté el Cercador i el
Carro de compra.

Figura 27. Capcalera adaptada en VM web 2
Font: imatge extreta de la web de referéncia (21 d’agost de
2024)

WEB 2. HOME
ACCES | NAVEGABILITAT
Elements de navegacié remots

VE: I'inici esta organitzat de manera jerarquica amb
elements principals com el ment hamburguesa, el
cercador i el mapa del lloc que proporciona una vi-
sié estructurada de totes les categories principals i
subcategories, i facilita la navegaci6 a qualsevol sec-
ci6 del lloc. Té 3 categories: Compra en linia, Boti-
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gues web 2 i Grup web 2. Des del centre de linici
també saccedeix a les diferents subseccions de la
web a través denllacos.

VM: segueix les mateixes directrius que en VE.
Quasi al final de la web es troba un apartat Desco-
breix més..., que sintetitza algunes subseccions del
menu superior. El mapa web esta dins del menua
Atencio al client del peu de pagina, pero no és visi-
ble a simple vista.

ACCES | NAVEGABILITAT
Operativitat de botons

VE: els botons destinats a la crida de l'accié estan
dissenyats per a captar l'atencié de I'usuari amb co-
lors que contrasten com el blau, i estan etiquetats
clarament amb frases directes com Afegiu, Ve-
geu producte. No tots els botons canvien de color
en passar el cursor per damunt. En els casos en els
quals si que canvien de color, la imatge canviant (ro-
llover) és molt subtil (figura 28). Altres mostren un
fons ombrejat. Tots estan acompanyats d’'una caixa
de text que n'indica la funcionalitat.

359¢€ 325€ 559€

Cereales de trigo Cereales integrales con Postre licteo natural

integral, arraz y avens chocolabe Pl e desde 6 meses Bas
S GLUTEN

Figura 28. Bot6 blau amb imatge canviat (rollover) subtil en
VE web 2

Font: imatge extreta de la web de referencia (11 de setembre
de 2024)

Atan claro
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52 g. Pack & unidades
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3,95¢€

QUE VU
De lo que compres en

mas de 1,500 productos

50% Que vuelve
Hasta el 26/08/2024

Figura 29: Bot6é que no canvia en VE web 2
Font: imatge extreta de la web de referéncia (20 d’agost de
2024)

VM: en aquesta versio, els botons s'identifiquen pel
seu color, seccions delimitades i aillades les unes
de les altres per a evitar pulsacions accidentals. Se-
gueixen els mateixos criteris que en VE.

e~

Productos patrocinados

[ 50% que vueive <
2,29 €
- Agua mineral g 6,25
-,
[ 50% qve vuetve Q

3,75¢€

Colgador WC poder active
natura met 3 ud.

Figura 30. Bot6 blau en VM web 2
Font: imatges extretes de la web de referéncia (21 d’agost de
2024)

Q-
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L enmas
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Figura 31. Bot6 que no canvia en VM web 2
Font: imatges extretes de la web de referéncia (21 d’agost de
2024) .

ACCES | NAVEGABILITAT
Accessibilitat enllaces

VE: existeix una identificacié clara dels enllagos.
Sobserven també algunes inconsisténcies, com la
mescla de colors en els enllagos (no sempre sén
blaus) o la falta de marcadors clars en algunes sec-
cions. A més, I'tis del ratoli ens indica que estem da-
munt d’un enllag en canviar de punter a la ma (tots
els de la capgalera). De manera especifica, es pot as-
senyalar que, en el centre de la pagina, els enllagos si
que estan en blau (figura 32) i es distingeixen clara-
ment. Al peu de pagina, mescla de blaus i en negre.

Ofertas Carrefour

R

.'j V —
s days: Hasta el 16 Precios increibles: Hasta Dias OM: Hasta el 17 de
de septiembre Exclusivo el 11 de septiembre septiembre, exclusive
anline online
La mejor tecnologia al “15% TV de 557 o Hasta -50% en electronica,

mejor precio superiores yLG,y  mods, descanse y muchas

Veor mis Ver mis Ver ms

Wt s

Enllacos de color blau amb desplagcament (rollover) i
etiqueta en VE web 2

Font: imatge extreta de la web de referéncia (11 de setembre
de 2024)
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VM: els enllagos, bé a través de text o d’'imatges cli-
cacles, son facilment identificables. No obstant aixo,
hi ha inconsisténcies en alguns casos, com en la
seccio Categoria destacada, en que els enllagos no
son tan evidents o que no sempre so6n de color blau.
En la seccié Ofertes web 2 i Ofertes de supermercat
s'identifica lenllag amb la paraula vegeu-ne més i el
color blau.

(o IR

Ofertas Caralcan

Somos equipo: Hasta el 8 de
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Figura 33: enllag blau en VM web 2
Font: imatges extretes de la web de referéncia (21 d’agost de
2024)
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Figura 34: enlla¢ que no s’identifica en VM web 2
Font: imatges extretes de la web de referéncia (21 d’agost de
2024)
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ACCES | NAVEGABILITAT
Cercador

El cercador el trobem tant en VE com en VM en
lencapgalat de totes les subseccions, té funcié d’au-
tocompletat (en VM més reduit) i és permanent
(sticky). En I'inici de VE si que funciona, pero no és
aixi des d’altres subseccions.

ACCES | NAVEGABILITAT
Accessibilitat

No hi ha giny (widget) d’accessibilitat ni en VE ni
en VM.

USABILITAT
Facilitat

VE i VM: l'inici del comerc electronic (ecommerce)
web 2 presenta interficie d’usuari clara i organitzada,
a més, és responsiu (responsive), la qual cosa implica
que sadapta bé a tots els dispositius i grandaries de
pantalla. Per a accedir a tots els continguts és neces-
sari fer desplagament (scrolling).

USABILITAT
Flexibilitat

Tant en VE com en VM es pot accedir a les seccions
i subseccions des del menu superior, el cercador, els
enllacos del centre de la pagina i del peu de pagina.
A més, els resultats de cerca es poden ordenar per
rellevancia, preu, popularitat, entre altres criteris.

USABILITAT
Llegibilitat

Tant en VE com en VM utilitzen una tipografia de
pal de grandaria adequada.

USABILITAT
Claredat

Tant en VE com en VM els colors de la tipografia
contrasten adequadament amb el fons.

USABILITAT
Velocitat

Tant en VE com en VM, la velocitat de carrega és
adequada i es veu completa des del principi, encara
que té un marge de millora. Sobserva menor velo-
citat que en la web 1 en usar el cercador (autocom-
pletat). Segons leina Pingdom (figura 35), la pagina
web reflecteix un rendiment que podria millorar en
diversos aspectes:

Performance grade Page size
92 1.2MB
Load time Requests
389 ms 53

Figura 35. Velocitat de carrega per a VE i VM web 2
Font: Eina de monitoratge web Pingdom

De manera especifica i tal com mostra la figura 35:

o Performance grade (68): indica la qualificacié
del rendiment de la pagina basat en un sistema
de puntuacié de 0 al 100. Un grau 68 (D) és una
qualificaci6 baixa, cosa que significa que la pa-
gina web requereix ser optimitzada en diversos
aspectes, com la grandaria dels recursos o el
nombre de sol-licituds.

o Page size (2.7 MB): aquest valor representa la
grandaria total de la pagina megabytes (MB),
que inclou tots els recursos com ara imatges,
scripts, estils (CSS), etc. La grandaria de 2,7 MB
és relativament gran per a la web. Sha de millo-
rar el pes dels recursos per a millorar la velocitat
de carrega que, actualment, pot ocasionar una
carrega lenta, especialment per als usuaris amb
connexions deficients.

o Load time (1.73 s): és el temps que tarda la pa-
gina a carregar completament i renderitzar-se
en el navegador. El temps de carrega és d’1,73
segons, la qual cosa és acceptable, pero no ideal.
Es recomana que les pagines carreguen en men-
ys de 2 segons per a una millor experiéncia
d’usuari, per la qual cosa hi ha marge de millora.

o Requests (57): aquesta xifra indica la quantitat
de sol licituds que el navegador ha de realitzar al
servidor per a carregar la pagina. El nombre de
sol-licituds és 57. Es considera moderat i shau-
rien doptimitzar els recursos per a una carre-
ga més rapida. Reduir la quantitat de recursos
o combinar diversos arxius (com CSS o JavaS-
cript) pot disminuir aquest nombre i, per tant,
millorar el rendiment.

*Aquest apartat és idéntic en totes les pagines en VE.

No es repetira la descripcié en les analisis segiients.

ADAPTACIO
Adaptacié a I'usuari

VE: la web inclou el missatge de cookies a I'inici de la
navegacio de la home. Aixi mateix, la web 2 utilitza
Ihistorial de cerca i compres de I'usuari per a oferir
recomanacions personalitzades. Aixo inclou sugge-
riments de productes basats en compres anteriors i
comportaments de navegacid. Els usuaris registrats
en Club web 2 reben ofertes i descomptes persona-
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litzats en funcio de les seues preferéncies de compra
i comportament en el lloc.

VM: presenta clars signes d’adaptacid i els menus
son clars i visibles. Segueix les mateixes directrius
explicades en VE respecte de I'is de cookies, sugge-
riments de navegacié i usuaris registrats.

ADAPTACIO
Accés

Tant en VE com en VM existeix la possibilitat de
crear unes llistes personalitzades de productes.
Aquestes son el resultat de la possibilitat de seleccio-
nar i desar els articles favorits accedint com a usuari
registrat. En el perfil corresponent es facilita un his-
torial de comandes anteriors. Tanmateix, no hi ha
possibilitat de seleccionar i desar els articles favorits
sense ficar-los a la cistella de la compra.

ADAPTACIO
Politica

Tant en VE com en VM tota la informacid, tant le-
gal com d’ajuda a l'usuari, esta en el peu de pagina

(footer).

CONTINGUTS
Jerarquia de la informacié

Com ja s’ha comentat en apartat anteriors, tant la
VE com la VM tenen una estructura jerarquica de
facil navegacid. Les categories i subcategories estan
clarament etiquetades i organitzades. Els menus
desplegables en el ment principal permeten drece-
res als usuaris per a accedir directament a subcate-
gories i productes especifics sense haver de navegar
per subseccions intermedies.
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CONTINGUTS
Recursos multimeédia i interactius

Tant en VE com en VM, la informacio visual i tex-
tual és adequada. No existeixen continguts sonors o
audiovisuals.

CONTINGUTS
Claredat de continguts

Tant en VE com en VM, el contingut és senzill i facil
dentendre.

COMERCIALITZACIO
Flexibilitat

VE: les modalitats pagament i enviament s'indiquen
en el peu de pagina, tal com es detalla a continuacio:
Pagament: diversitat de formes de pagament. Els
usuaris poden desar els detalls de les seues targetes
per a futures compres, la qual cosa facilita un procés
de pagament rapid i eficient. A més, la web 2 utilitza
tecnologies de seguretat com lautenticacié 3D Se-
cure per a protegir les transaccions i reduir el risc de
frau. Inclou els segells de: CONFIANZA ONLINE,
ADIGITAL i EUROPA. Cal destacar que els meto-
des de pagament indicats al peu de la VE so6n una
imatge que no opera com a enllag (link).

Garantia de L& e

Maxima seguridad en tus compras

©) © adigital

Métodos de pago

2 S TE VA e
Figura 36. Segells de qualitat i formes de pagament en el
peu de pagina (footer) VE web 2

Font: imatge extreta de la web de referéncia (21 d’agost de
2024)

Enviament: existeix un enlla¢ per a consultar la
informacid relativa a Lliurament i recollida de co-
mandes en el peu de pagina (footer). Compten amb
lliurament a domicili o recollida en botiga (sense
baixar-se del cotxe).

VM: quant a formes de pagament, els segells des-
apareixen i trobem en el peu de pagina (footer) un
menu desplegable i no clicable identificat com a Me-
todes de pagament. Les formes denviament deixen
de ser visibles i cal buscar la informacié sobre aquest
tema dins el ment We2.es en Lliurament i recollida
de comandes.

ALTRES
Comunicacio bidireccional

Tant en VE com en VM no hi ha enllag al formulari
de contacte, ni telefon, ni bot de conversa (chatbox)
en l'inici. Hem dentrar en el menu Contacte d’Aten-
cio al client per a accedir a informacié de contacte.

o

%

OBSERVACIONS EN L'INICI:

L’Accés i navegabilitat, navegacio local i nave-
gacié semantica o hipertexual es verifica en
les altres seccions: Llistat, Fitxa de producte i
Carro compra.

LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Mapa i estructura de la web

Termes de cerca: bé de consum freqiient marca
blanca. En aquesta fase del procés només preveu
lanalisi de la VE.

En realitzar la cerca amb el terme llet sencera marca
web 2, la capgalera es manté visible mentre que el
peu de pagina desapareix. La capgalera sadapta eli-
minant el mend principal, els favorits i l'accés com a
usuari registrat, i en el seu lloc apareix el boté Tornar
al costat de la icona de la cistella de la compra que
si que es manté. Els resultats de la cerca es mostren
en el centre de la pagina, acompanyats d'un menu
lateral a lesquerra que ofereix filtres per a refinar els
resultats (com per exemple, categoria, marca, preu,
entre d’altres). A més, els resultats es poden ordenar
segons diferents criteris.

Figura 37. Llistat segons cerca llet sencera marca web 2 en
VE web 2

Font: imatge extreta de la web de referéncia (21 d’agost de
2024).

LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié constant i expressivitat

La capgalera es simplifica per a facilitar la compren-
sio dels resultats, i es mostren només els elements
essencials: selimina el menu principal, els favorits
i laccés. En el seu lloc apareix lenlla¢ a lesquerra
Tornar i es manté visible la icona de la cistella de la
compra.
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LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié local

S’inclou un menu lateral que permet filtrar els re-
sultats, encara que aquest desapareix en fer des-
plagament (scroll). La navegacid per aquesta seccid
permet aplicar filtres com ara preu, promocions o
marques. A més, sofereixen diferents criteris per a
ordenar la presentacio dels resultats.

LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Elements de navegacié remots

El mapa web estava situat en el peu de pagina (foo-
ter), pero en aquesta seccio el peu de pagina desa-
pareix.

LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié semantica i hipertextual

En realitzar la cerca es mostren multiples productes.
No es troben enllagos a altres seccions, tan sols a la
fitxa de producte o a la cistella.

LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Operativitat de botons

En aquesta fase del procés se segueixen els mateixos
criteris descrits en linici. Els botons per a realitzar
accions clau, com ara Afegiu al carret, Compreu ara
i Vegeu detalls, estan situats de manera prominent
al costat de cada producte en les pagines de resultats
de cerca i en les subseccions de detall del producte.
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WEB 2. LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Accessibilitat d’enllacos

Els noms dels productes actuen com a enllagos. Es
mostren en negreta i subratllats en negre en posar el
cursor del ratoli damunt.

0,97 €

0,97 €f1- 5,82 €/6 uds.

Leche enter. in

lactosa brik 11,

@ VENDIDO EN PACK
SIN LACTOSA

Figura 38: Bot6 Afegiu i enllag en negreta subratllat

en VE web 2

Font: imatge extreta de la web de referéncia (11 de setembre
de 2024)

WEB 2. LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Cercador

La barra de cerca apareix clarament identificada en
lencapgalat de la pagina de la subseccié Llistat. Els
resultats sajusten a la perfecci6 a la cerca, pero sha
desmentar que els termes de cerca sén molt con-
crets: llet sencera marca web 2.

WEB 2. LLISTAT
USABILITAT
Flexibilitat

Les accions possibles son les propies del procés dob-
tenci6 de resultats. Des d’aquests es pot tornar, ac-
cedir a la fitxa de producte o anar a la Cistella de la
compra.

WEB 2. LLISTAT
PROCESSOS
Visio d’estatus

Al final de la capgalera es mostra el nombre total
de resultats obtinguts després de la cerca. A més, és
possible realitzar una nova cerca directament des
del cercador situat en la capgalera.

WEB 2. LLISTAT
USABILITAT
Convencions

No es presenten funcionalitats convencionals com
les rutes de navegacio. .

WEB 2. LLISTAT
ERRORS
Desfer errors

Es pot tornar a I'inici prement Torneu. El cercador
reconeix automaticament les modificacions en les
paraules clau sense necessitat de pressionar la tecla
Intro i executar la cerca al moment. A més, és possi-
ble refinar la cerca utilitzant les opcions disponibles
en el ment lateral i sota el cercador.

WEB 2. LLISTAT
ERRORS
Missatges

Els missatges es presenten quan no es troben resultats
per a la cerca, en aquest cas, el mateix cercador pro-
posa paraules per a cerca més afinada i mostra pro-
postes de paraules en format caixes amb paraules que
actuen com a enlla¢ 0 marcant o desmarcant els filtres
del menu lateral.

WEB 2. LLISTAT
ADAPTACIO
Adaptacié (personalitzacio)

Els resultats mostrats poden llistar-se de diferents
maneres (desplegable al final de la capcalera a la
dreta) i ser delimitats mitjancant diverses opcions
arreplegades en un mend lateral.

WEB 2. LLISTAT
ADAPTACIO
Accés

Els enllagos a Favorits en aquesta pantalla desapa-
reixen.

WEB 2. LLISTAT
ADAPTACIO
Politica

El peu de pagina desapareix i, per tant, la informacio
legal també.

WEB 2. LLISTAT
COMERCIALITZACIO
Flexibilitat

El peu de pagina desapareix i no estan visibles les sub-
seccions, entre les quals les relatives a la comercialitza-
ci en aquesta subseccio.

Catedra de Bretxa Digital Generacional

WEB 2. LLISTAT
ALTRES
Comunicacié bidireccional

El peu de pagina desapareix, no estan visibles les

subseccions, entre les quals les relatives a la comuni-
cacié amb lempresa en aquesta subseccio.

o

%

OBSERVACIONS AL LLISTAT:

Lapartat Usabilitat-facilitat i Continguts
saborda des de lexperiéncia de l'usuari en el
capitol 2.
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WEB 2. FITXA DE PRODUCTE
ACCES | NAVEGABILITAT
Mapa i estructura de la web

La fitxa de producte pot consultar-se en aquesta
web: https://acurtarlink/f7NOvn Aquesta fase del
procés només preveu l'analisi de la VE.

Es restableix lestructura de la pagina, i es mostra
novament la capcalera i el peu de pagina amb el con-
tingut original. El producte es mostra en el centre de
la pagina, i el ment lateral amb filtres desapareix.
En el seu lloc es mostra informacid i caracteristi-
ques del producte en el centre, i a la dreta detalls
sobre preu i unitats de compra. La seleccid sestén
verticalment, incloent-hi informacié nutricional,
composicio, caracteristiques addicionals i, al final,
valoracions i opinions de clients. Justament abans
del footer, es mostren enllagos per a consultar sobre
el producte. Es recupera l'accés al mapa web del lloc.

P Lkt bl o, B M e 'I,.'unu‘
@ -~
..... e _
ot HEZH -
s oz e

[y

Figura 39: Detall de producte en VE web 2
Font: imatge extreta de la web de referéncia (11 de setembre
de 2024)
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WEB 2. FITXA DE PRODUCTE
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié constant i expressivitat

El mentd de la capgalera es manté amb totes les
opcions.

WEB 2. FITXA DE PRODUCTE
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacio local

Sinclouen enllacos a altres seccions en les diferents
arees de la seccio. Les de la capgalera ja han sigut
comentades. En el centre de la pagina es troben en-
llagos per a retrocedir per categories (Llet - Lactis-
El rebost - Supermercat - Home). També es pot mar-
car com a favorit i afegir a la cistella de la compra. A
meés, existeix un enllag a les Valoracions (per a fer-ne
una o consultar-les). Finalment, s'inclouen tots els
enllacos, ja descrits, del peu de pagina.

Figura 40: Valoracions de producte en VE web 2
Font: imatge extreta de la web de referéncia (11 setembre de
2024)

WEB 2. FITXA DE PRODUCTE
ACCES | NAVEGABILITAT
Operativitat de botons

Els botons segueixen criteris similars als utilitzats
en les altres seccions i subseccions de la pagina web.
Els botons per a realitzar accions clau, com Afegiu
al carret, Compreu ara i Vegeu detalls, estan situats
de manera prominent al costat de cada producte en

les pagines de resultats de cerca i en les pagines de
detalls del producte.

WEB 2. FITXA DE PRODUCTE
USABILITAT
Flexibilitat

Des de la fitxa de producte no es pot tornar als RE-
SULTATS, pero si a I'inici, a altres seccions (menu
de la capgalera) i cap arrere, jerarquicament, mit-
jangant rutes de navegacio.

WEB 2. FITXA DE PRODUCTE
PROCESSOS
Visio d’estatus

En aquesta pagina es pot afegir el producte a la ciste-
lla de la compara per a després comprar. La compra
queda registrada en el Carro compra i hi ha presen-
cia de rutes de navegacio.

WEB 2. FITXA DE PRODUCTE
PROCESSOS
Convencions

Hi ha rutes de navegacié per categories, és a dir,
mostra la localitzacié en funcié de lestructura de
continguts de la web, no del recorregut realitzat per
l'usuari.

WEB 2. FITXA DE PRODUCTE
ERRORS
Missatges

No pot donar-se un error després de punxar un en-
lla¢ de RESULTATS, a excepci6 que els continguts
no siguen accessibles.

Catedra de Bretxa Digital Generacional

WEB 2. FITXA DE PRODUCTE
ADAPTACIO
Personalitzacié

En aquesta seccié no es poden personalitzar els re-
sultats, pero si que es pot afegir a Favorits.

WEB 2. FITXA DE PRODUCTE
CONTINGUTS
Recursos multimeédia i interactius

No es troben elements audiovisuals dinamics,
només imatges.

WEB 2. FITXA DE PRODUCTE
CONTINGUTS
Claredat

Contingut textual i grafic adequat, clar, comprensi-
ble i util.

&

(/

OBSERVACIONS A LA FITXA DE
PRODUCTE:

Lapartat sobre Usabilitat-facilitat i Contin-
guts-jerarquia de la informaci6 saborda des
de lexperiéncia de l'usuari en el capitol 2.
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WEB 2. CARRO DE COMPRA
ACCES | NAVEGABILITAT
Mapa i estructura de la web

Acisafigiaccedeix ala cistella i es tramita la coman-
da. Aquesta fase del procés només preveu lanalisi
dela VE.

Es manté la pagina de producte de fons, pero ino-
perativa. No hi ha accés al mapa web ni a altres
mentus. A la dreta, apareix un menu flotant amb el
contingut de la cistella, enllagos d'accés al compte,
dades denviament, detall dels productes seleccio-
nats i l'import total, pero per a iniciar el pagament
és necessari donar-s’hi dalta, o tenir compte i iniciar
compte d’usuari.

Figura 41: Carro de compra VE web 2
Font: imatge extreta de la web de referéncia (21 d’agost de
2024)

WEB 2. CARRO DE COMPRA
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié constant i expressivitat

Es manté la pagina de producte de fons, pero inope-
rativa, només hi ha accés a tancar la cistella, iniciar
sessid, modificar domicili i buidar la cistella.

WEB 2. CARRO DE COMPRA
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié local

Com que esta la pagina de fons inoperativa, no hi ha
navegacio local.

WEB 2. CARRO DE COMPRA
ACCES | NAVEGABILITAT
Elements de navegacié remots

Es manté la pagina de producte de fons, perd inope-
rativa. Cal registrar-se per a seguir i es pot modifi-
car el domicili, pero no hi ha accés al mapa web en
aquesta pantalla.

WEB 2. CARRO DE COMPRA
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié semantica o hipertextual

Mateixa situacié que en l'apartat anterior.

WEB 2. CARRO DE COMPRA
ACCES | NAVEGABILITAT
Cercador

No es pot accedir al cercador perque la pagina de
fons esta inoperativa i 'usuari esta en un pas inter-
medi en el qual necessita registrar-se per a seguir
amb el procés.

WEB 2. CARRO DE COMPRA
USABILITAT
Flexibilitat

Com ja sha comentat anteriorment, es manté la pa-
gina de producte de fons, pero inoperativa, i apareix
un mend flotant amb el contingut de la cistella: amb
enllagos d'accés al compte, dades denviament, deta-
11 dels productes seleccionats i 'import total. Per a
iniciar el pagament és necessari donar-s’hi d’alta, o
tenir un compte i iniciar sessio.

WEB 2. CARRO DE COMPRA
PROCESSOS
Visio d’estatus

La pagina de producte de fons continua inoperativa.
S’informa dels passos que cal seguir en la cistella de la

compra per a continuar amb el procés, aixi com les-
tat del procés. Durant el procés de compra, la web 2
utilitza una barra de progrés en la part superior de
la pagina que mostra clarament les etapes del procés
(seleccié de productes, detalls de lliurament, metode
de pagament i confirmacid). Si es necessita, permet
buidar el Carro compra.

WEB 2. CARRO DE COMPRA
PROCESSOS
Convencions

No hi ha rutes de navegacio, ni rastre, pero se sap les-
tatus actual i sassenyalen els requisits per a seguir.

WEB 2. CARRO DE COMPRA
ERRORS

Desfer errors

Si es necessita, permet buidar el Carro compra.

WEB 2. CARRO DE COMPRA
ERRORS
Missatges

S’indica que no es pot seguir llevat que s’hi accedisca
com a usuari. No obstant aixo, no s'indica que sha
de seleccionar el mode denviament.

Els tres punts de la finestra (figures 42 i 43) no se
sap la seua funcié fins que sacciona amb el ratoli i
apareix el text que explica per a que serveixen.

Supermercado (6)

{ﬁ Envio a domicilio:
28019

Figura 42. Tres punts sense desplegar VE web 2
Font: imatges extretes de la web de referéncia (21 d’agost de
2024)

Catedra de Bretxa Digital Generacional
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Supermercado (6)

) Envioa domicilio:
28019

£ Modificar ?

17 Vaciar cesta

Figura 43: Tres punts desplegats VE web 2
Font: imatges extretes de la web de referéncia (21 d’agost de
2024)

WEB 2. CARRO DE COMPRA
ADAPTACIO
Personalitzacié

No hi ha signes d’adaptacio, si bé és probable que
en accedir-hi com a usuari registrat recupere dades.

WEB 2. CARRO DE COMPRA
ADAPTACIO
Accés i politica

Es manté la pagina de producte de fons, pero inope-
rativa. No es veuen els mendus del peu.

WEB 2. CARRO DE COMPRA
COMERCIALITZACIO
Flexibilitat

Es manté la pagina de producte de fons, pero ino-
perativa. No es pot tramitar comanda si no s’hi ac-
cedeix com a usuari, perd sabem que si que ofereix
diverses modalitats de pagament. Des de la cistella
de la compara se selecciona meétode denviament.

WEB 2. CARRO DE COMPRA
ALTRES
Comunicacié bidireccional

Es manté la pagina de producte de fons, pero inope-
rativa. No hi ha boté d’ajuda. Pero sabem que si que
ofereix canals de contacte en l'inici i altres seccions
com la Fitxa de producte.

Y

%

OBSERVACIONS AL CARRO DE
COMPRA:

Lapartat Usabilitat-facilitat i Continguts
saborda des de lexperiéncia de l'usuari en el
capitol 2.

ECOMMERCE. TERCERA WEB

3. HOME
ACCES | NAVEGABILITAT
Mapa i estructura de la web

VE: la pagina principal sestructura en tres sec-
cions, tant en escriptori com en mobil: capgalera,
cos de pagina i peu de pagina. Les seccions estan
clarament separades visualment, sense sobrecarre-
ga d’informacié.

VM: trobem, a més, que l'avis de cookies ocupa un
60% de la pantalla i la franja superior locupa el su-
ggeriment perque l'usuari s’instal-le l'aplicacié (Fi-
gura 44).

Being com - Ofertas de visje
Ver

Encuentra tu préxima estancia

Busca ofertas an holedes, casas y mucho mis.,.

S S A Mk B R, i

‘Gestionar preferencias sobre cookies

Al hacer clic en "Aceptar”, das tu consentimiento para gue
=4 iiicen coakies analiticas (que Sineen para cblener
infarmacién sobre o uso de Ls web y mejorar nuesiras
pdginas y servicios) y cookies de seguimiento (fanto de
Bocking com coma de atros colaboradores de confianza)
quE ros ayudan & decsdir q..n"- productos mostrarte en
nuestra web y fuara de ella, medir el mimerc de personas
aue visitan mesres paginas y te penmiten darke 2 "ha
GUEIA" ¥ COMPAMIF conenido drectaments en las redes
sociales. Al hascer chic agul puedes gesticnar tu
consentimieno y encontrar mas mfarmacion sobire las
eookies que utikzamos,

Figura 44. Cookies VM web 3
Font: imatge extreta de la web de referéncia. (12 de juliol de
2024).

La capcalera

VE: esta dividida en tres seccions (Figura 45). En
la primera hi ha enllagos basics (a la home , idioma,
inici personalitzat), en la segona, enllagos a les cate-
gories de la web (serveis) i en la tercera un cercador.
El mena superior permet fer scroll horitzontal, pero
no hi ha cap senyal visual que ho advertisca.

Catedra de Bretxa Digital Generacional

Siéntete como én casa |

: |
en tu préxima aveéntura
parati {8

[ [ SN R TS,

Figura 45. Capgalera VE web 3
Font: imatge extreta de la web de referéncia (22 d’agost de
2024).

VM: conté una simplificacié delements de la
capgalera de la VE (Figura 46). Per a la quantitat
d’informacié6 que té la web, el ment “hamburgue-
sa” té un llistat basic. Tant I'adreca web, la icona
d’identificacié i el menu “hamburguesa” es mos-
tren poc destacats. Hi ha un menu dopcions en
la capgalera, pel qual ens desplacem amb scroll
horitzontal que comenga en “Allotjament”, la pos-
sibilitat de desplagar-se per aquest mend no és
intuitiva.

% Vuelos ’\-:’ufi. Vuelo + Ho

Figura 46. Capcalera VM web 3
Font: imatge extreta de la web de referéncia (22 de juliol de
2024).

Centre de la pagina

VE: En el centre de la pagina, es mostren ofertes
a mode de baners, enllagos a categories destacades,
etc. i a continuacio fotos dels productes dels serveis
que ofereix ordenats per categories. També hi ha un
planificador de viatges i diverses funcionalitats rela-
cionades amb les destinacions.
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Ofertas
el af desting de te suehos

o et il -

Aprovecha ef moments

Busca por tipo de alojamienta

. e
T

otnien Arartamemion

Figura 47. Centre de la pagina VE web 3
Font: imatge extreta de la web de referéncia (22 d’agost de
2024).

VM: en aquesta versio, el centre de pagina sadapta
a lespai del mobil i disposa els elements de la VE en
versio vertical. Alguns continguts sén de navegaci6
horitzontal, és a dir, té un ment de scroll horitzon-
tal que no és intuitiu.

Ofertas

Promociones, de

Vuela en vacaciones

Compara y resera vuelos con mds
fesibidad & o

Buse

Aprovecha ol memente
Ahoera un 15% ¢ mids 5l rsarvas ¥ 19
alojas antes ded 002024

nitra Ohortas Escapadn

Descubre Espafia

Estos destings populares tienen mucho que ofrecer

Figura 48. Centre de la pagina VM web 3
Font: imatge extreta de la web de referéncia (4 de setembre de
2024).

Peu de pagina

VE: Al peu de pagina s'inclou una secci6 de contac-
te corporatiu. Sobserva un nombre elevat denllagos
que descompensen el disseny del peu.

Figura 49. Peu de pagina VE web 3.
Font: imatge extreta de la web de referéncia (22 d’agost de
2024).

VM: Al peu de la pagina trobem cinc menus prin-
cipals que contenen submends. Apareix la bandera
del pais, en aquest cas, Espanya i la moneda, que en
VE es trobava en la capcalera. No s’hi inclou mapa
web.

Ayuda W

Descubre ~

Términos y configuracion v

Colaboradores A

Informacion v
S Ew

Booking.com forma parte de
en viajes online y servicios relacionados.

Copyright @ 1996-2024
reservados.

3 Ing., lider mundial

™. Todos los derechos

e .CcOm

Figura 50. Peu de la pagina VM web 3
Font: imatge extreta de la web de referéncia (22 d’agost de
2024).

En general, la VE esta ben estructurada per a
facilitar la navegacio i 'accés a les seues seccions,
amb una barra de cerca prominent, un mend de
navegacio clar, eines avancades de filtratge i un
mapa interactiu. No obstant aixd, no inclou mapa
del lloc. Quant a la VM, segueix lestructura de la
versié descriptori i adapta els continguts a lespai
del telefon i amb les mateixes funcionalitats. Tam-
poc s’hi troba mapa del lloc.

WEB 3.

ACCES | NAVEGABILITAT

Navegacié constant (menu o sistema
de navegacié principal) i expressivitat

En la VE el ment no es manté en totes les pagines per
igual. En la capgalera es queda amb enllagos basics i a
les principals seccions de la web en fer scroll vertical.
En navegar verticalment per la home , el ment desa-
pareix. No és sticky.

En la VM s’inclou un menu “hamburguesa“ amb
accessos a la subseccié datencid al client, enlla¢ de
descarrega de l'app, ajuda, etc. El mend “hambur-
guesa” desapareix en fer scroll vertical. El que si que
es manté és un filtre per a ordenar i filtrar resultats
(sticky).

WEB 3.
ACCES | NAVEGABILITAT
Elements de navegacié remots

VE: No hi ha enllag a mapa del lloc ni en VE ni en
VM. La pagina principal ofereix enllagos basics (a la
home , idioma, inici personalitzat), enllacos a les cate-
gories de la web (serveis) i ofertes a mode de baners,
enllagos a categories destacades, etc., i, a continuaci,
fotos dels productes dels serveis que ofereix ordenats
per categories, diverses funcionalitats relacionades
amb les destinacions. Es tanca amb un peu de pagina
en el qual s'inclou una secci6 de contacte corporatiu.
(Figura 45, 47 i 49).

Catedra de Bretxa Digital Generacional

VM: En aquesta versié segueix la mateixa estructura
explicada per a la VE, amb la diferéncia que el mapa
del lloc esta en el footer encara que desordenat.

WEB 3.
ACCES | NAVEGABILITAT
Operativitat de botons

VE: Els botons estan separats i son consistents en el
seu disseny al llarg de tot el lloc web, amb formes, co-
lors i grandaries similars. Solen combinar text amb
icones, fet que millora la seua identificacié. En passar
el cursor sobre un botd, sol haver-hi un canvi de to de
color o ombreig, que indica que el boté és interactiu i
llest per a ser clicat.

VM: segueixen la mateixa linia grafica i d’identi-
ficacié que en VE. Son identificables o bé per una
linia o bé per un requadre que el fa identificable.

El mend “hamburguesa” no destaca (només son les
tres ratlles).

Draltra banda, tant en la VE com en la VM, el canvi
destat de sense prémer a premut sidentifica amb
un lleu canvi de color, tal com sobserva en la figura
511i52.

Ofertas

Promocicnes, descuentos y ofertas especiales para ti

Vuela al destino de tus suefios

Inspirate, compara y reserva vuelos con mas flexibilidad =]
i it

e .
Buscar vuelos

Figura 51. Bot6 sense prémer en VE web 3
Font: imatges extretes de la web de referéncia (22 d’agost de
2024).
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Ofertas

Promociones, descuentos y ofertas especiales para ti

Vuela al destino de tus suefios

Inspirate, compara y reserva vuelos con mas flexibilidad ]

m

Figura 52. Bot6é premut en VE web 3
Font: imatges extretes de la web de referéncia (22 d’agost de
2024).

WEB 3.
ACCES | NAVEGABILITAT
Accessibilitat a enllagos

VE i VM: Els enllacos, en les dues versions, son per-
tinents i segueixen el mateix patré que els botons.
Aquests enllagos permeten als usuaris accedir a les
diferents categories. Els enllagos estan col-locats de
manera estrategica perque siguen facilment visibles i
accessibles en la pagina, tant en la VE com en la VM
del lloc web. Apareixen subratllats en passar el cursor
damunt (rollover), i no en tots els casos, encara que si
que canvien de color. Els del peu de pagina, canvien
de color a taronja (Figura 55).

Trobem enllagos en les imatges i en els botons.

Inspirate para tu préximo viaje

Figura 53. Enllag sense accionar. (Peu de pagina) (VM o VE,
o les dues) web 3

Font: imatge extreta de la web de referéncia (22 d’agost de
2024).

Inspirate para tu préximo viaje

Figura 54. Enllag amb canvi d’estat en passar el cursor per
damunt (Peu de pagina) (VM o VE, o les dues) web 3.

Font: imatge extreta de la web de referéncia (22 d’agost de
2024).

Casas
Apartamentos
Resorts

Villas

Albergues

Bed and Breakfasts

Hostales y pensiones

Figura 55. Enllag amb canvi de color (Peu de pagina) (VM o
VE, o les dues) web 3

Font: imatge extreta de la web de referéncia (22 d’agost de
2024).

WEB 3.
ACCES | NAVEGABILITAT
Cercador

VE i VM: El cercador apareix en lencapgalat i té fun-
ci6 dautoemplenatge. També suggereix termes de
cerca. En navegar verticalment per la home , el cer-
cador desapareix, pero es manté en navegar horit-
zontalment en algunes seccions. Sestructura en tres
blocs: desti, dates i nombre de persones.

[

Figura 56. Cercador home VE web 3
Font: imatge extreta de la web de referéncia (22 d’agost de
2024).

Encuentra tu proxima estancia

Busza ofedas en hoteles, ca848 y much imds...

- Enlos alrededores de tu ubicacidn actual

Fecha de entrada Fecha de salida

vie, 12 jul 2024 sab, 13 jul 2024
Adultos Nifkos Habitacioms
2 o 1

Figura 57. Cercador home VM web 3
Font: imatge extreta de la web de referéncia (12 de juliol de
2024).

WEB 3.
ACCES | NAVEGABILITAT
Accessibilitat

VE i VM: No hi ha widget d'accessibilitat.

WEB 3.
USABILITAT
Facilitat

VE i VM: En les dues versions, malgrat la gran quan-
titat de contingut disponible, es presenta una inter-
ficie d’'usuari clara i organitzada en aquesta seccio,
a més és necessari fer scrolling. Ltis del ratoli és, per
tant, imprescindible en VE.

Quan es realitza la seleccié manual de dates en el ca-
lendari del cercador, no indica que s'hi haja descriure
la data inicial i la final. Si no es proporciona una data
concreta, el cercador selecciona automaticament un
dia després de la data d’inici.

WEB 3.
USABILITAT
Flexibilitat

Tant en VE com en VM, la web 3 ofereix flexibilitat
perque els usuaris realitzen accions clau de diverses
maneres. Entre altres, cercar allotjaments, reservar,
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gestionar reserves, contactar amb el servei al client
i consultar ressenyes a través de multiples métodes
i processos.

WEB 3.
USABILITAT
Llegibilitat

Tant en VE com en VM s'usa una tipografia de pal i
grandaria adequada.

WEB 3.
USABILITAT
Claredat

Tant en la VE com en VM els colors de la tipografia
contrasten amb el fons.

WEB 3.
USABILITAT
Velocitat

Tant en la VE com en VM la velocitat és adequada i es
veu completa des del principi. Segons leina Pingdom
(Figura 58) la pagina mostra un rendiment moderat,
amb una qualificacié mitjana.

Performance grade

71

Load time

1.68s

Figura 58. Resultats de la velocitat de carrega - 2S5=1, tant
en VE com en VM web 3
Font: Eina de mesurament web Pingdom
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De manera especifica i tal com sobserva en la fi-
gura 58:

Performance grade (71): indica una qualificacio del
rendiment de la pagina moderada, tret que suggereix
que la pagina esta mitjanament optimitzada. Encara
que no és un rendiment dolent, un 71 (C), permet
millores amb optimitzacions addicionals que poden
portar aquesta puntuacié a un rang de Bo A.

Load time (1.68 s): El temps de carrega és d'1,68 se-
gons, la qual cosa és bastant bona. Un temps de carre-
ga per davall de 2 segons sol considerar-se adequat
per a oferir una bona experiencia d’usuari.

*Aquest apartat és idéntic en totes les pagines en VE.
No es repetira la descripcié en les analisis segiients.

WEB 3.
ERRORS
Desfer errors

VE i VM: les dues versions ofereixen l'aspa (X) per a
tancar la finestra emergent en seleccionar destinacio,
dates o viatgers. Quan es fa una cerca per a una ca-
tegoria, per exemple, hotel, es pot tornar al principi
tancant la pantalla amb la «X» i introduint la infor-
macié d’'una nova cerca. No obstant aixo, no comuni-
ca missatges derror.

Tampoc s'indiquen els errors en el procés de seleccié
de dates en el calendari, ni sorienta sobre els passos a
continuar identificant errors.

WEB 3.
ADAPTACIO
Personalitzacié

VE: la web 3 utilitza I'historial de cerca i reserves dels
usuaris per a oferir recomanacions personalitzades.
La web sobri amb un missatge sobre les cookies, que
implica que pot guardar registre de les visites a la
web i presentar productes en funcié d’aco. Per tant,
sadapta a l'usuari en la mesura en que fa suggeri-
ments d’allotjaments, destinacions i activitats que
coincideixen amb les preferencies assenyalades an-
teriorment per l'usuari.

A més, els usuaris poden rebre ofertes i descomptes

personalitzats basats en les seues preferencies de viat-
ge i comportament.

VM: La web compta amb una versié adaptada a mo-
bil. Segueix els mateixos criteris que els descrits per
ala VE.

WEB 3.
ADAPTACIO
Accés

Es dona la possibilitat de seleccionar i guardar els ar-
ticles favorits (sobre aquesta qiiestié saprofundeix en
“Fitxa de producte”). La home no té accés a la subsec-
ci6 “Favorits’, llevat que hi estigues registrat.

La barra de cerca inclou opcions avancades que per-
meten als usuaris especificar destinacions, dates,
nombre de persones, i aplicar filtres addicionals di-
rectament des de linici.

Possibilitat de guardar allotjaments en Favorits, sota
el nom “El meu proxim viatge”

El cercador no és “obert”, sautoemplena.

WEB 3.
ADAPTACIO
Politica

Tant en VE com en VM, tota la informacid, tant legal
com d’ajuda a l'usuari és al peu de pagina.

WEB 3.
CONTINGUTS
Jerarquia de la informacié

Lestructura jerarquica dels continguts facilita la
navegacio. Les categories i subcategories estan
clarament etiquetades i organitzades. Els enllagos
en el menu principal permeten als usuaris accedir
directament a subcategories i productes especifics
sense haver de navegar per multiples pagines in-
termedies. Destaca la gran quantitat d’'informacio
presentada en cada pagina, on abunden les reco-

manacions, promocions, i seccions de productes
relacionats.

WEB 3.

CONTINGUTS

Contingut adequat (recursos
multimeédia i interactius)

Tant en la VE com en VM la informaci6 visual i tex-
tual és adequada. Predominen les imatges. No exis-
teixen continguts sonors i/o audiovisuals.

Codi de colors senzill i identificable. *Aquest apar-
tat és identic en totes les pagines de VE. No es repe-
tira la descripcio en les analisis segiients.

WEB 3.
CONTINGUTS
Claredat de continguts

Tant en la VE com en VM els textos son breus i
clars, acompanyats d’imatges representatives que els
secunden.

*Aquest apartat és identic en totes les pagines de VE.
No es repetira la descripcié en les analisis segiients.

WEB 3.
COMERCIALITZACIO
Flexibilitat

La web 3 accepta la majoria de les targetes de creédit
i deébit, incloent-hi Visa, Mastercard, American Ex-
press i Diners Club. En alguns casos, especialment
per a reserves amb major anticipacié o reserves
de grup, la web 3 permet realitzar pagaments mi-
tjangant transferencies bancaries directes. Daltra
banda, els dinstints proveidors que ofereixen els
seus productes en la web presenten les seues res-
pectives formes de pagament.

Tant en la VE com en la VM les formes de paga-
ment de la web 3 no estan visibles a simple vista. Cal
entrar en el menu del footer “Com treballem” per a
consultar-ho.
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En tractar-se d'una web que comercialitza serveis,
no hi ha enviaments.

WEB 3.
ALTRES
Comunicacio bidireccional

El “Contacte” el trobem en el footer tant en la VE
comen la VM.

VE: En el peu de pagina hi ha una seccié de “Con-
tacte” organitzada per enllacos de contacte segons
qui realitza la consulta (client final o proveidor) i so-
bre que, pero no es proporciona ni teléfon, ni correu
electronic, ni adrega. Per a accedir al formulari i un
telefon de contacte és requisit indispensable estar
registrat préviament i autenticar-se abans.

*Aquest apartat és identic en totes les pagines en VE.
No es repetira la descripcid en les analisis segiients.

VM: Trobem també aci, dins del ment “hambur-
guesa’, la seccio “Contactar amb atencid al client’,
pero cal fer una cerca dins del ment. Has de regis-
trar-te per a accedir als serveis d’atencio al client.

o

(/

OBSERVACIONS A LA HOME:

Els apartats sobre “Accés i navegabilitat —

>

Navegacié local i semantica o hipertextual’,
“Processos” i “Errors - Missatges” es verifica-
» <«

ran en les seccions “Llistat”, “Fitxa de produc-
te” i “Carro de compra”

51



52

Informe 2024

WEB 3. LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Mapa i estructura de la web

Termes de cerca: “Benidorm, per a 2 persones del
24 al 27 doctubre de 2024, hotel 3* amb desdejuni
inclos i cancel-lacié gratuita, prop de la platja”. En
aquesta fase del procés només contempla l'analisi de
la VE.

S’hi manté lestructura de la pagina: capgalera i peu
de pagina amb els mateixos continguts. Els resultats
de la cerca es mostren en el centre de la pagina i apa-
reix un menu lateral a lesquerra amb filtres per a
delimitar els resultats de la cerca, primer sense or-
denar: populars, i després per categories: tipus allo-
tjament, menjars, estreles, etc.). Es obligatori fer-hi
scroll vertical. Segueix sense mostrar-se un accés a
un mapa de la web.

WEB 3. LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié constant i expressivitat

S’hi manté el mend de la capcalera amb mateixes
opcions.

WEB 3. LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié local

S’hi inclou un menu lateral que permet delimitar els
resultats i refinar els resultats de cerca, com a rang
de preus, puntuacié d’usuaris o tipus d’allotjament
entre altres. A més, hi ha opcions per a ordenar els
resultats per criteris com a rellevancia, preu puntua-
ci6 dels usuaris, etc.

Es mostra un breadcrumb, o molles de pa, que indi-
ca en quina part de la web sesta.

WEB 3. LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Elements de navegacié remots

No s’hi troba enllag al mapa del lloc. La pagina de
resultats mostra una cerca variada amb multiples
elements que et permeten accedir a més informaci6
relacionada.

WEB 3. LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié semantica o hipertextual

S’hi ofereix un enlla¢ a un mapa de la zona geogra-
fica per a situar els resultats. Els resultats inclouen, a
més diversos enllacos a la fitxa de producte, al mapa
de localitzacio, als comentaris i per a veure dispo-
nibilitat i tramitar la compra. S’hi pot observar on
estem en les molles de pa que es mostren en la part
superior, davall de la capgalera.

WEB 3. LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Operativitat de botons

Segueixen els mateixos criteris en tota la web. Espai
suficient entre els botons. Els botons s'identifiquen
com a tals, encara que no tots tinguen el mateix color
de fons. Canvien lleugerament de color en fer rollover.

WEB 3. LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Accessibilitat a enllacos

No tots els enllagos mostren el mateix comporta-
ment i/o aparenca. Els enllacos d’aquesta pantalla
segueixen els criteris de la home per a capgalera i
peu de pagina. Per als resultats: enllagos blaus i pre-
mut (negre, subratllat) i enllagos blaus subratllats i
premut (res), pero es diferencien de la resta (gris,
negre, roig, verd) per cromatica.

WEB 3. LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Cercador

La barra de cerca apareix clarament identificada en
lencapgalament de la pagina del “Llistat”, amb els
criteris establits, encara que desapareix en fer scroll
vertical. Els resultats sajusten a la perfeccié a la cer-
ca, fins i tot els patrocinats, que encapgalen la secci6
i, compta amb funcié autoemplenament.

WEB 3. LLISTAT
USABILITAT
Flexibilitat

Permet afegir o llevar filtres de cerca de dues
maneres distintes, amb el menu lateral esquerre
i amb l'aspa en cada element de filtrat en la part
superior.

WEB 3. LLISTAT
PROCESSOS
Visio d’estatus

En finalitzar la capgalera s'indica el total resultats
que s’hi mostren. Es pot repetir la transacci6 des del
cercador de la capgalera. Mostra botd per a seguir el
procés de reserva.

WEB 3. LLISTAT
PROCESSOS
Convencions

Hi ha molles de pa en funcié de regions geografi-
ques: Benidorm- CV - Espanya - Inici. Si retroce-
deixes, repeteix la cerca en I'ambit geografic selec-
cionat des de les molles de pa.

Catedra de Bretxa Digital Generacional

WEB 3. LLISTAT
ERRORS
Desfer errors

Es poden llevar els filtres aplicats i afegir-ne altres
nous facilment. No és una opcié directa, pero can-
viant les paraules de cerca o afinant amb la proposta
de paraules que et dona el cercador “En lloc de I'an-
terior cerca... “que actua com a enlla¢ i marcant o
desmarcant els filtres del menu lateral.

WEB 3. LLISTAT
ERRORS
Missatges

S’hi ha realitzat una cerca sense indicar destinaci6 i
el sistema mostra un quadre de text roig al costat de
la caixa per a indicar la destinacié en que sadverteix:
“Introdueix una destinacid per a comengar a cercar’”.

WEB 3. LLISTAT
ADAPTACIO
Personalitzacié

Bona adaptacio al navegador. Els resultats mostrats
poden llistar-se en ordres diferents (desplegable)
i delimitar-se mitjan¢ant un menu lateral amb di-
verses opcions per a delimitar resultats. No permet
personalitzacio.

WEB 3. LLISTAT
ADAPTACIO
Accés

Seccions prou separades i identificades per colors.
S’hi dona la possibilitat de seleccionar i guardar els
articles favorits.
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WEB 3. LLISTAT
ADAPTACIO
Politica

Mateixos criteris que en home, pero, si hi ha molts
resultats, has de realitzar scroll vertical per a arribar
al peu de pagina. A més, hi ha desenes denllagos
d'aparenca quasi identica.

WEB 3. LLISTAT
COMERCIALITZACIO
Flexibilitat

Mateixos criteris que en Home. En els filtres apa-
reix un relatiu a la forma de pagament: “sadmeten
pagaments en linia”. En la fitxa de producte també
s'inclou informacié relativa als pagaments: “Sense

pagament per endavant, es paga en l'allotjament”.

@

(/

OBSERVACIONS AL LLISTAT:

Els apartats sobre “Usabilitat- Facilitat” i
“Continguts” sobservaran mitjancant lestudi
qualitatiu. Consulteu capitol 2.

’

WEB 3. FITXA DE PRODUCTE
ACCES | NAVEGABILITAT
Mapa y estructura de la web

Fitxa de producte: https://shorturl.at/vafio En
aquesta fase del procés només contempla 'analisi de
la VE.

Figura 59: Detall de la cerca en VE web 3
Font: imatge extreta de la web de referéncia (22 d’agost de
2024).

Es manté lestructura de la pagina: capgalera i peu
de pagina amb els mateixos continguts, encara que
el cercador de la capgalera es reubica a lesquerra. El
producte es mostra en el centre de la pagina i des-
apareix el ment lateral a lesquerra amb filtres, pero
apareix:

o Cercador
o Accés al mapa de localitzacio del producte

La secci6 sestén al llarg presentant més informaci6
del producte, resum de serveis i finalment la dispo-
nibilitat i preu per a reservar, comentaris de clients,
seccié de preguntes daltres usuaris, serveis sobre
allotjament, serveis de lallotjament, normes de
‘allotjament amb metodes de pagament acceptats i
altres.

Es genera un scroll vertical amb la disponibilitat
d’habitacions i la seua descripcio, els serveis de I'ho-
tel i una altra informacié relacionada amb la desti-
nacié. S’hi barregen els dos tipus d’informacio.

Just abans del peu de pagina, trobem enllagos a al-
tres serveis de la destinaci6 seleccionada. Al llarg de
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tots aquests apartats es repeteix un enllag per a tor-
nar a “Disponibilitat”. Segueix sense mostrar-se un
accés a un mapa de la web.

WEB 3. FITXA DE PRODUCTE

ACCES | NAVEGABILITAT

Navegacié constant (menu o sistema
de navegacio principal) i expressivitat

El ment de la capgalera es manté amb les mateixes
opcions, encara que el cercador es reubica. Els filtres
aplicats i el cercador, deixen de veure’s en fer scroll
vertical.

WEB 3. FITXA DE PRODUCTE
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié local

Es mostra un breadcrumb, o molles de pa, que
ens indica en quina part de la web estem. Hi ha
enllagcos que permeten tornar a “Disponibilitat” i
“Comentaris”.

WEB 3. FITXA DE PRODUCTE
ACCES | NAVEGABILITAT
Elements de navegacié remots

No hi ha mapa del lloc web. Si que trobem enllagos
de text per a ampliar informacid relacionada amb el
desti cercat.

WEB 3. FITXA DE PRODUCTE
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié semantica o hipertextual

Apareixen enllagos a altres seccions de la mateixa
secci6 (disponibilitat, comentaris) o d’altres (mapa
de localitzacio). Les molles de pa situades en part
superior, davall de la capgalera, serveixen de guia.
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WEB 3. FITXA DE PRODUCTE
ACCES | NAVEGABILITAT
Operativitat de botons

Segueixen els mateixos criteris en tota la web. Espai
suficient entre els botons. Els botons sidentifiquen
com a tals, encara que no tots tinguen el mateix color
de fons. Canvien lleugerament de color en fer rollover.

WEB 3. FITXA DE PRODUCTE
ACCES | NAVEGABILITAT
Cercador

Mateixos criteris que en la home, encara que in-
clou les paraules usades per a la cerca i es reubica
alesquerra. El cercador suggereix termes de cerca
en funcié de la ubicacié geografica de 'usuari i
si que té autoemplenatge. Desapareix en fer scroll
vertical.

WEB 3. FITXA DE PRODUCTE
USABILITAT
Flexibilitat

Des de la Fitxa de producte no es pot tornar als “Llis-
tats”, pero si a la home, a altres seccions (menu de la
capgalera) i cap arrere, jerarquicament, mitjangant
molles de pa. Permet accedir a diferents parts del
scroll vertical mitjangant les opcions de menu que
es mostren en la part superior (que funcionen com a
“ancores” a cada seccio).

WEB 3. FITXA DE PRODUCTE
PROCESSOS PROCESSOS
Visié d'estatus

Els passos a seguir son “Reservar”. Des d’aquesta
subseccid es pot reservar. També es pot repetir la
transaccié des del cercador. Mostra botons amb
text per a modificar la cerca, reservar, comprovar
disponibilitat.

WEB 3. FITXA DE PRODUCTE
PROCESSOS
Convencions

Hi ha molles de pa, pero per destinacions (ambits
geografics més amplis), no del recorregut realitzat per
T'usuari. També ofereix missatges clars de lestat de la
reserva en que sesta.

WEB 3. FITXA DE PRODUCTE
ERRORS
Desfer errors

No és una opci6 directa, pero, usant de nou el cerca-
dor, pots realitzar altres cerques.

WEB 3. FITXA DE PRODUCTE
ERRORS
Missatges

No pot donar-se un error després de punxar un en-
llag del llistat de resultats.

WEB 3. FITXA DE PRODUCTE
ADAPTACIO
Personalitzacioé

En aquesta secci6 no es poden personalitzar els re-
sultats, es pot afegir a “Favorits”

WEB 3. FITXA DE PRODUCTE
COMERCIALITZACIO
Flexibilitat

Shi mostren les opcions de pagament que ofereix
lallotjament, que en aquest cas en son tres. No hi ha
opcions denviament, perqueé és un servei.

Y

%

OBSERVACIONS A LA FITXA DE
PRODUCTE:

Els apartats sobre “Usabilitat- Facilitat” i

»

“Continguts” sobservaran mitjangant lestudi
qualitatiu. Consulteu capitol 2.

Catedra de Bretxa Digital Generacional

57



Informe 2024

WEB 3. CARRO DE COMPRA
ACCES | NAVEGABILITAT
Mapa i estructura de la web

No hi ha “Carro compra”. accedeixes a una seccid
en la qual hem d'introduir dades per a formalitzar
la reserva (https://shorturl.at/vafio). En aquesta fase
del procés, només es contempla 'analisi de la VE.

Les dades de reserva estan ben agrupades per tipo-
logia. No necessites tenir compte per a reservar. No
hi ha “Carro de compra’, accedeixes a una seccié en
la qual hem d’introduir dades per a formalitzar la
reserva. Es manté part de lestructura de la pagina:
capgalera (1a seccid) i només enllagos a subseccions
del peu de pagina. La subseccié conté diferents es-
pais: a lesquerra dades de la reserva, a la dreta altres
dades, caracteristiques de lallotjament i peticions
especials. Just davall de la capgalera sobserva una
linia temporal que marca les tres fases de la reserva:
seleccid, dades i ultim pas, identificant la fase en que
estem.

WEB 3. CARRO DE COMPRA

ACCES | NAVEGABILITAT

Navegacié constant (menu o sistema
de navegacioé principal) i expressivitat

La capgalera es fa més curta i es mantenen els en-
llagos del peu de pagina essencials. No es mostra el
ment i el cercador, perd es poden modificar les da-
des de reserva.

WEB 3. CARRO DE COMPRA
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié local

No hi ha un sistema de navegacid local, excepte un
enllag per a tornar a les condicions de la reserva. Se
substitueix el breadcrumb per un itinerari amb els
passos de la reserva.

WEB 3. CARRO DE COMPRA
ACCES | NAVEGABILITAT
Elements de navegacié remots

No hi ha mapa del lloc web.

WEB 3. CARRO DE COMPRA
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié semantica o hipertextual

Hi ha diversos enllagos per a realitzar processos: ini-
ciar sessio, crear compte, modificar seleccid, tornar
a condicions de la reserva.

WEB 3. CARRO DE COMPRA
ACCES | NAVEGABILITAT
Cercador

Ja no hi ha cercador, pero es permet modificar la se-
leccié (que son els criteris del cercador).

WEB 3. CARRO DE COMPRA
USABILITAT
Flexibilitat

Des de l'area de “Carro de compra” no es pot tornar
a “Llistat”, ni a “Fitxa de producte”, pero si a la home
i a altres seccions des del menu de la capgalera i el
peu de pagina.

WEB 3. CARRO DE COMPRA
PROCESSOS
Visio d’estatus

Durant el procés de reserva, la web 3 utilitza una ba-
rra de progrés visible en la part superior de la pagina
que indica en quin pas del procés es troba l'usuari
(seleccid de dates, informacié de 'hoste, pagament,
confirmacid). A mesura que els usuaris avancen en
el procés de reserva, s’hi proporciona un resum dels
detalls de la reserva, incloent-hi dates, tipus d’habi-

tacid, preu i politiques de cancel-lacid.

Es dona accés a modificar unes certes dades de la
reserva.

WEB 3. CARRO DE COMPRA
PROCESSOS
Convencions

No hi ha molles de pa, ni rastre, pero se sap lestatus
actual per la linia temporal.

WEB 3. CARRO DE COMPRA
ERRORS
Desfer errors

Es dona accés a modificar unes certes dades de la
reserva.

WEB 3. CARRO DE COMPRA
ERRORS
Missatges

Es pot seguir sense accedir com a usuari. Encara
que saconsella crear compte per a guardar les dades
i gestionar la reserva. Si no es completen els camps
obligatoris es mostren en roig els espais i apareix un
missatge en roig del que s’ha de fer, fins i tot abans
de passar a un altre apartat.

WEB 3. CARRO DE COMPRA
ADAPTACIO
Adaptacié (personalitzacio)

Bona adaptaci al navegador. No permet personalit-
zacid. Guarda dades en el teu compte d’'usuari.

Catedra de Bretxa Digital Generacional

WEB 3. CARRO DE COMPRA
ADAPTACIO
Accés

Desapareix l'accés a les seccions i lopcié de marcar
com a favorit. Sofereix accés als enllacos basics de la
capgalera i del peu.

WEB 3. CARRO DE COMPRA
ADAPTACIO
Politica

Al peu de pagina, on, en aquesta subseccio, només
hi ha cinc enllacos en total.

WEB 3. CARRO DE COMPRA
COMERCIALITZACIO
Flexibilitat

Les formes de pagament aci son les que ofereix
l'allotjament.

o

(/

OBSERVACIONS AL CARRO DE
COMPRA:

Els apartats sobre “Usabilitat- Facilitat” i
“Continguts” sobservaran mitjancant lestudi
qualitatiu. Consulteu el capitol 2.
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WEB 4.
ACCES | NAVEGABILITAT
Mapa i estructura de la web

VE: La pagina principal sestructura en tres sec-
cions, tant en escriptori com en mobil: capgalera,
cos de pagina i peu de pagina. Les seccions estan
clarament separades visualment, sense sobrecarre-
ga d’informacio.

VM: Hi trobem l'avis de cookies, que ocupa el 33%
de la pantalla.

Blenvenidas

Programa de Turismo
del Imserso 2024-2025

= T
EL Imserso comienza el envio de cartas para
participas en ol Programa de Turismo 2624~

2825

Liilizamos cookies propias i de tercoros para el canmecto
funchonamientc y visualizacion de este sitio web por pare
e Lo persona usuania, a5 come pana 1a recogica de
estadisticas. Si lo desea, puede cambiar ta configuracion
u abitener mas informacion.

Récharar

Figura 60. Cookies VM web Imserso
Font: Imatge extreta de la web de referencia (9 de setembre de
2024).

La capcalera

VE: Esta dividida en tres seccions (Figura 61). En
la primera hi ha enllagos a xarxes socials i un des-
plegable per a seleccionar I'idioma, amb la paraula
“Benvinguts”. No s’hi indica que siguen idiomes. En
la segona es presenten els enllagos basics a la pagi-
na inicial i al “Cercador” i en la tercera, enllacos a
seccions de la web. Presenta un carrusel d’'imatges
amb grandaria ajustada perque es puguen veure
els continguts que hi ha a continuacié6. El mena té
efecte rollover (‘imatge canviant’) que permet saber
en quin element sés.

VM: La pagina principal esta ben estructurada,
tal com succeeix en la VE. El menu esta indicat
en la part superior amb aquesta paraula, amb la
icona de tres ratlles que indica menu “hambur-
guesa’. En VM també trobem un carrusel com en
VE (Figura 62).

oREE: ~—

N Dratiteto de Ma
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Convocatoria 2024
Subvenciones del Imserso
en el drea de atencién a mayores

Figura 61. Capgalera VE web Imserso
Font: Imatge extreta de la web de referéncia (9 de setembre de
2024).

.‘, Bienvenidos. -

Programa de Turismo
del Imserso 2024-2025

El Imsérso comienzs el envio de cartas para
participar en el Programa de Turismo 2024-
2625

‘; 0 | Ve s noticias °

Figura 62. Capcalera VM web Imserso
Font: Imatge extreta de la web de referencia (9 de setembre de
2024).

Centre de la pagina

VE: El cos de la pagina conté un resum d’informacio
destacada i d’actualitat al costat de 'agenda d’activi-
tats, que es pot ampliar a través dels botons.

VM: Els continguts trobats en VM soén els matei-
xos que en VE, pero adaptats a lespai, el qual exi-
geix desplagament (scroll) vertical. Els serveis o les
novetats s’hi presenten de manera destacada, i les

noticies i 'agenda també es mostren de manera deli-
mitada i organitzada.

e ———
Directo a...
£ E—— B i CONTRaOON 20 SF

Figura 63. Cos VM sense capcalera sticky
Font: Imatges extretes de la web de referencia (9 de setembre
de 2024).
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prevencién del suicidio
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Figura 64. Cos VM amb capcalera sticky
Font: Imatges extretes de la web de referéencia (9 de setembre
de 2024).

Peu de pagina

VE: Es tanca amb un peu de pagina en queé s'in-
clouen dades postals, teléfon i adreca electronica, un
altre ment a totes les seccions i enllagos als aspectes
legals i al mapa de la web.

Catedra de Bretxa Digital Generacional

Figura 65. Peu de pagina VE web Imserso
Font: Imatge extreta de la web de referéncia (9 de setembre de
2024).

VM: El peu de pagina que tanca la web inclou les
mateixes dades que la VE, cosa que estén vertical-
ment la web. El mapa web es troba en el peu de
pagina.

Biemvenidos g
[¢==—" &

— MEnd

[,t = T

Avdda. de la Tlustracidn, s/n, /v a of Ginzo
de Limia, 58, 28629 Madrid

Atencion a la ciudadania | £l Imserso
| Espacio Mayores | Turismo y Termatismo
| Autonomia Persanal y Dependancia
| PMc, Prestacianes y Subvenciones | “"H
| Sede Electrénica

B Instituto de May: 5 (Imserso)

Figura 66. Peu de pagina VM web Imserso
Font: Imatge extreta de la web de referéncia (9 de setembre de
2024).
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En general, la pagina principal de I'Imserso en VE
esta estructurada, presenta els continguts d’'una
manera clara i jerarquitzada. Presenta un carrusel
amb grandaria ajustada perqueé es puguen veure
els continguts que hi ha a continuacié. Els serveis
o les novetats es presenten de manera destacada i
les noticies i I'agenda també es mostren de mane-
ra organitzada. El menu de navegacié apareix en
la capgalera i en el peu de pagina. La VM segueix
la mateixa estructura que la de la VE, pero adap-
tant els continguts a lespai del dispositiu en dis-
seny vertical. Té un avis de cookies inicial que ocu-
pa un 33% de la pantalla. El ment es converteix en
menu hamburguesa que inclou la paraula “Menu”.
El mapa web el trobem en el peu de pagina i d1ns
del menu de la capgalera, encara que no és visible
a simple vista.

WEB 4.

ACCES | NAVEGABILITAT

Navegacié constant (menu o sistema
de navegacio principal) i expressivitat

En la VE el menu no és sticky, per tant, quan es
navega verticalment per la pagina inicial, el menta
de navegacié desapareix. Quan canvies de secci6 es
manté la capgalera amb les mateixes opcions i se
sap on s’ha fet clic (Figura 61).

Per contra, en la VM el menu si que és sticky i, ales-
hores, tant el menu superior “hamburguesa” com el
cercador estan visibles en tot moment per a l'usuari
(Figures 62 i 66).

WEB 4.
ACCES | NAVEGABILITAT
Elements de navegacié remots

VE: La pagina principal ofereix un ment amb en-
llagos a totes les seccions, tant en la capgalera com en
el peu de pagina. Lenllag al mapa web esta situat en el
peu de pagina. En la VE la jerarquitzacié dels contin-
guts de la web en el mapa web és confusa. Es extens,
per la qual cosa requereix fer desplagament vertical
per a veure’l de manera completa. Vegeu navegacio
del mapa web: https://imserso.es/ca/mapa-web

VM: Trobem lenlla¢ del mapa web o sitemap situat
en dues posicions: dins del mend “hamburguesa”
en la capgalera i en el peu de pagina. Com hem ex-
plicat en VE, el mapa web en VM és extens i amb
una barra de desplagament vertical molt llarga.

WEB 4.
ACCES | NAVEGABILITAT
Operativitat de botons

VE: Els botons son identificables i estan separats.
Els botons se subratllen i alguns, a més, canvien
de color amb textos que acompanyen a les icones
en estat premut. Els baners del centre de la pagina
i els enllagos del peu de pagina no fan cap canvi.
Van acompanyats d’'una caixa de text que n’indica
la funcionalitat.

*Aquest apartat és identic en totes les pagines de
la VE. No es repetira la descripci6 en les analisis
posteriors.

Ver mas noticias o

Figura 67: Boté VM sense cursor damunt web Imserso
Font: Imatge extreta de la web de referencia (23 d’agost de
2024).

Ver mas noticias +

Figura 68: Bot6 VM amb cursor damunt web Imserso
Font: Imatge extreta de la web de referéncia (23 d’agost de
2024).

VM: Segueixen la mateixa linia grafica i d’identifi-
cacié que en la VE. Son identificables amb textos
que acompanyen les icones.

WEB 4.
ACCES | NAVEGABILITAT
Accessibilitat a enllacos

VE: Els enllacos del ment i del sidebar son iden-
tificables d'una manera molt clara. El sidebar és la
barra lateral que apareix en la pagina web, normal-
ment a lesquerra o dreta del contingut principal.
Pot contenir menus de navegacio, enllagos a arti-
cles relacionats o anuncis. Els enllagos apareixen
subratllats en color verd (color corporatiu de la
web) en passar-hi el cursor.
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Figura 69: Menu VE canvi d’estat de I’enllag en passar el
cursor per damunt web Imserso

Font: Imatge extreta de la web de referéncia. (9 de setembre
de 2024).
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Figura 70. Enlla¢ VE de canvi d’estat de I’enlla¢ en passar
el cursor per damunt web Imserso

Font: Imatge extreta de la web de referéncia (23 d’agost de
2024).

VM: Pot ocorrer que en VM alguns enllagos apa-
reixen en negreta amb tipografia negra en comptes
de verda, color predominant per als enllagos. Els en-
llagos en VM canvien de color en estat premut.

WEB 4.
ACCES | NAVEGABILITAT
Cercador

VE: El cercador apareix en lencapg¢alament, a la
dreta, pero no té opcié dautocompletat i desapa-
reix en fer desplacament vertical.

Catedra de Bretxa Digital Generacional

Busqueda... Q

Figura 71: Cercador VE web Imserso.
Font: Imatge extreta de la web de referéencia (9 de setembre de
2024).

VM: També apareix en la part superior dreta, perd
adaptant-se a lespai: només una icona amb la lupa,
sense text addicional. En navegar verticalment per
la pagina inicial, com el menu és sticky, és visible el
cercador en tot moment en fer desplagament verti-
cal. No ofereix funci6é d’autocompletat ni de sugge-
riments de cerca.
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Figura 72: Cercador adaptat VM web Imserso
Font: Imatge extreta de la web de referencia (9 de setembre de
2024).
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Figura 73: Cercador adaptat VM web Imserso
Font: Imatge extreta de la web de referencia (9 de setembre de
2024).
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WEB 4.
ACCES | NAVEGABILITAT
Accessibilitat

VE i VM: Disposen d’una seccid en el peu de pa-
gina d“Accessibilitat” en que declaren la seua poli-
tica d’accessibilitat. Laccessibilitat es garanteix mi-
tjangant un lector del lloc web amb funcionalitats
afegides per a fer aquesta lectura més completa®.
En la pagina inicial no és visible el bot6 de funcio-
nalitats (Figura 76).

WEB 4.
USABILITAT
Facilitat

VE i VM: La interficie d’'usuari és clara i organitza-
da en aquesta secci6. No obstant aix0, lestructura
de les seccions no esta tan organitzada. Per a tro-
bar, per exemple, la sol-licitud de viatges, has d’anar
als programes de turisme i dins d’aquests és una
subseccid. Lus del ratoli en VE és imprescindible;
a més cal fer-hi desplacament. El lloc web és res-
ponsiu.

WEB 4.
USABILITAT
Flexibilitat

VE i VM: La repetici6 del ment en el peu de pagi-
na ila capgalera, la disponibilitat del mapa web i el
cercador ofereixen vies alternatives per a realitzar
una consulta o una accid seguint camins diferents
en les dues versions: escriptori i mobil.

WEB 4.
USABILITAT
Llegibilitat

Tant en VE com en VM s’usa una tipografia de pal
i grandaria adequada per a afavorir la llegibilitat.

6. Vegeu menu d’“Accessibilitat: https://imserso.es/ca/accesibi-
lidad”

La llegibilitat és correcta. S'usa una tipografia de
pal anomenada Atkinson Bold de Google Fonts’
per a pantalles i dissenyada per Robert Atkinson,
de Braille Institute® que segons expliquen en el
seu web se centra en la diferenciacié del format de
les lletres per a augmentar el reconeixement dels
caracters i millorar-ne la llegibilitat.

WEB 4.
USABILITAT
Claredat

Tant en VE com en VM els colors de la tipografia
contrasten adequadament amb el fons.

WEB 4.
USABILITAT
Velocitat (Page Speed)

Tant en VE com en VM ¢és acceptable (Figura 74),
una mica lenta a vegades, per la quantitat d’infor-
macié que conté la web. Pot donar-se a vegades
una carrega una mica lenta i millorable. En VM
pot donar algun problema, una vegada desplegat,
en no respondre a la primera pulsacid, siné a la se-
gona, sense mostrar cap missatge a l'usuari.

Performance grade Page size
67 8.1 MB
Load time Requests
2.57s 122

Figura 74: Velocitat de carrega - 28=2.57s per a VE i VM
web Imserso.
Font: Eina de mesurament web Pingdom.

7. https://fonts.google.com/specimen/atkinson+Hyperlegible
8. https://www.brailleinstitute.org/freefont/

La figura 74 assenyala les segiients caracteristiques

respecte de la velocitat de la pagina web analitzada:

o Performance Grade (67): Aixo indica que la qua-
lificacié del rendiment de pagina és baixa, amb
una puntuacié de 67 (D), quan la qualificacié
optima seria la (A). Hi ha ajustos que podrien
millorar el rendiment de la pagina.

o Page Size (8.1 MB): La grandaria total de la pagi-
na és bastant gran (8.1 MB). En contextos web, es
recomana que les pagines pesen menys de 2 MB
perque carreguen rapidament, sobretot en dispo-
sitius mobils. Caldria revisar tots els recursos de
la web, com imatges, scripts (CSS), etc.

o Load Time (2.57 s): Un temps de carrega de 2.57
segons esta per damunt de I'ideal. Els temps de
carrega recomanats per a una bona experiencia
d’usuari s6n de menys de 2 segons.

o Requests (122): El nombre de peticions (re-
quests) que el navegador ha de realitzar al ser-
vidor per a carregar la pagina és bastant elevat.
Per a un rendiment optim, es recomana tenir un
nombre més reduit de peticions (generalment
menys de 70).

*Aquest apartat és idéntic en totes les pagines.

WEB 4.
ADAPTACIO
Personalitzacié

VE: La web sobri amb un missatge sobre les cookies,
cosa que implica que pot desar registre de les visites
ala web i presentar productes en funci6 d’aquest. No
hi ha un accés personalitzat ni opcid de crear llistes
de productes preferits. Bona adaptacio al navegador.

VM: La web compta amb una VM adaptada, pero
no personalitza la navegacié en funcié de l'usuari.

WEB 4.
ADAPTACIO
Accés

VE: Hi ha una bona disposicié dels elements, fa-
cilment identificables. El “Ment” es repeteix en la
capgalera i el peu de pagina. El “Cercador” inclou una
icona i un text explicatiu, com ja hem vist en la seccié
“Cercador”. No s’hi troba cap seccid de preferits.

Catedra de Bretxa Digital Generacional

VM: La paraula “Menu” esta inclosa al costat de la
icona “hamburguesa’, el cercador es representa mit-
jangant una icona.

WEB 4.
ADAPTACIO
Politica

VE: Tota la informaci6, tant legal com dajuda a
l'usuari, és al peu de pagina

*Aquest apartat és identic en totes les pagines de VE.
No es repetira la descripcio en les analisis posteriors.

VM: Tota la informacio la trobem tant en el menu
de la capgalera com al peu de pagina.

WEB 4.
CONTINGUTS
Jerarquia de la informacié

Tant en VE com en VM la informaci6 esta espaiada.
Les categories i subcategories estan clarament eti-
quetades, encara que lorganitzaci6 és complexa per
la quantitat d’informacié que conté el lloc web.

WEB 4.

CONTINGUTS

Contingut adequat (recursos
multimeédia i interactius)

VEiVM: El carrusel d’'imatges de la portada és rapid
(visualitzaci6 aproximada de 2 o 3 segons). Aixo di-
ficulta la lectura del text que acompanya cada imat-
ge, encara que es pot parar amb la icona de pause
que hi ha baix, a lesquerra de la imatge. D’altra ban-
da, la informacié visual i textual és adequada en la
pagina inicial. S'inclou la versié accessible per a au-
dio. La seccié d“Actualitat” i “Agenda” sén sols text.
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WEB 4. HOME
CONTINGUTS
Claredat de continguts

Tant en VE com en VM els textos son breus i clars,
acompanyats d’'imatges representatives que els se-
cunden tant en escriptori com en mobil.

WEB 4. HOME
COMERCIALITZACIO
Flexibilitat

No procedeix, ja que no és una web de compres en
linia. *Aquest apartat és idéntic en totes les pagines.
No es repetira la descripcid en les analisis posteriors.

WEB 4. HOME
ALTRES
Comunicacié bidireccional

El “Contacte” el trobem en el peu de pagina, tant en
VE com en VM. Trobem a l'inici del peu de pagina
les dades postals, teléfon i adreca electronica. A més,
tenen un menu d “Atencio a la ciutadania” amb més
dades de contacte.

*Aquest apartat és identic en totes les pagines. No es
repetira la descripcid en les analisis posteriors.

WEB 4. LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Mapa i estructura de la web

Termes de cerca: “Tramit dalta en el programa
de turisme de I'Imserso” Aquesta fase del procés
només preveu l'analisi de la VE.

Quan entrem a fer la cerca de “Tramit d’alta en el
programa de turisme de I'Imserso” en VE compro-
vem que la capgalera i el peu de pagina es mante-
nen igual que en la pagina inicial. La capgalera no
és sticky. El menu superior té efecte desplacament
per a saber en quin menu sés. El mapa web segueix
en el peu de pagina.

En cercar pels termes seleccionats en el cercador, no
es troba un mend amb el nom “alta en el programa
de turisme de I'Tmserso”. El resultat que ens retorna
és un llistat de continguts que contenen una o di-
verses de les paraules clau de la cerca. Si observem
la figura 75, es pot comprovar que I'tltim resultat és
el que més sajusta a la cerca amb el nom “Programa
turisme Imserso”

Figura 75: Llistat de cerca en VE web Imserso.
Font: Imatge extreta de la web de referéncia (10 de setembre
de 2024).
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WEB 4. LLISTAT

ACCES | NAVEGABILITAT

Navegacié constant (menu o sistema
de navegacioé principal) i expressivitat

Tant en l'analisi de la pagina d'inici (home) com en
la del llistat, les opcions del ment en la capgalera
en VE mantenen el nom de la secci6 en la qual sha
premut, de manera que es facilita a 'usuari saber on
es troba en cada moment. La capgalera no és sticky i
desapareix en fer desplacament vertical.

WEB 4. LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié local

Si hi ha més resultats de cerca dels que es poden
mostrar, se n'indica la paginacid, el nombre dele-
ments mostrats per pagina, el resultat total dele-
ments trobats i el nombre total de pagines.

<P - =

Figura 76: Llistat de cerca en VE que indica que hi ha més
contingut per veure web Imserso

Font: Imatge extreta de la web de referéncia (10 de setembre
de 2024).

WEB 4. LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié semantica o hipertextual

En fer la cerca, es troba un llistat denllacos a dife-
rents seccions de contingut relacionat i no relacio-
nat, en que s'inclou el que cerquem al final del llistat.
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WEB 4. LLISTAT
ACCES | NAVEGABILITAT
Accessibilitat

Descripcié: Mateixos criteris que en la pagina ini-
cial. Sofereix un enlla¢ a un apartat especific. Per a
seleccionar alternatives d’accés, cal clicar sobre la
icona de I'“hamburguesa” a lesquerra del text “Es-
coltar”, en la part superior esquerra del lloc web.

<) Escuchar | p

Figura 77: Bot6 d’accessibilitat web Imserso
Font: Imatge extreta de la web de referencia (26 de juny de
2024).

WEB 4. LLISTAT
USABILITAT
Flexibilitat

Es pot accedir a les diferents seccions des del menua
de la capgalera i des del peu de pagina.

WEB 4. LLISTAT
PROCESSOS
Visi6 d'estatus

Lusuari troba que els resultats es mostren de ma-
nera clara en un llistat vertical. La paginacid, el
nombre delements mostrats per pagina, el resultat
total delements trobats i el nombre total de pagines
també s’hi mostra.

WEB 4. LLISTAT
ADAPTACIO
Adaptacié (personalitzacio)

La web és responsiva i sadapta bé al navegador. Els
elements necessaris d“Accessibilitat” els tenim co-
mentats en la seccié corresponent.

WEB 4. LLISTAT
ADAPTACIO
Accés

Bona disposicio dels elements, facilment identifica-
bles. El “Menu” es repeteix en la capgalera i el peu de
pagina. El “Cercador” inclou icona i text explicatiu.
La web no té secci6 de preferits.

LY

/

OBSERVACIONS AL LLISTAT:

Lapartat sobre “Processos-Convencions” es
verificara en “Fitxa producte” i reserva del
tramit. “Continguts” sobservaran a través de
lestudi qualitatiu. Consulteu el capitol 2.

WEB 4. FITXA DE PRODUCTE
ACCES | NAVEGABILITAT
Mapa i estructura de la web

Enllagos relacionats (Sol-licitud i termini de presen-
tacid). En aquesta fase del procés només es preveu
l'analisi de la VE.

Saccedeix a la seccid “Sol-licitud i termini de pre-
sentacid’, es comprova que la capgalera i el peu de
pagina es mantenen i que els enllacos del “Menu” de
la capgalera continuen amb lefecte rollover esmentat
ja. La capgalera continua no sent fixa i desapareix
en fer desplacament vertical. El mapa web el conti-

nuem trobant en el peu de pagina.

En entrar en la fitxa de producte, en el cos de la pagi-
na hi ha dos apartats: un ment en forma de barra la-
teral a lesquerra, amb diferents enllagos a contingut
relacionat, i la fitxa de sol-licitud, amb un text extens
i diferents enllacos. Destaca I'is de les negretes, que
no jerarquitza adequadament la informacio.
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Figura 78: Pantalla de contingut de sol-licitud i termini de
presentacié en VE web Imserso.

Font: Imatge extreta de la web de referéncia (23 d’agost de
2024).
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WEB 4. FITXA DE PRODUCTE

ACCES | NAVEGABILITAT

Navegacié constant (menu o sistema
de navegacioé principal) i expressivitat

Segueix els mateixos criteris que en la pagina inicial
i “Llistat” Apareixen les rutes de navegacié davall
del “Ment” que indica ubicacid i recorregut.

‘ Laicho > Espacio Mirgores > ENvescimients actve > Programa do Turksmo cel IMseno > Solicited y plarn de pressatacin

Figura 79: Seqiiéncia de les rutes de navegacié en VE.
Font: Imatge extreta de la web de referéncia (23 d’agost de
2024).

WEB 4. FITXA DE PRODUCTE
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié local

Dins de les seccions tenim un menu en forma de ba-
rra lateral a lesquerra amb l'accés als diferents con-
tinguts que es poden consultar dins de cada seccio.
També hi ha, al final de la pagina, una opci6é den-
llacos relacionats al final de la informaci6 consulta-
da en la fitxa.

Enlaces relac ieados *

s ek . 951 g e 824 8881

Figura 80: Enllacos relacionats en VE web Imserso.
Font: Imatge extreta de la web de referéncia (23 d’agost de
2024).

WEB 4. FITXA DE PRODUCTE
ACCES | NAVEGABILITAT
Elements de navegacié remots

Es mostra un ment en la barra lateral esquerra amb
una estructura jerarquica. El mapa web continua ac-
cessible des del peu de pagina.
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WEB 4. FITXA DE PRODUCTE
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié semantica o hipertextual

Ofereix enllagos entre seccions per a orientar 'usua-
ri a fer unes certes accions. En el cas de la sollicitud
dentrada al programa de I'Imserso, només incor-
pora un enllag a la seu electronica. Especifica que
cal emplenar un formulari, per6 no s'indica on és, si
dins de la seu electronica o en un altre lloc.

WEB 4. FITXA DE PRODUCTE
ACCES | NAVEGABILITAT
Operativitat de botons

Alguns botons, com lalta de sol-licitud i la consulta
daccés al programa, no semblen botons, semblen
textos informatius. El rollover és molt subtil (canvi
de color amb molt poc contrast).

WEB 4. FITXA DE PRODUCTE
USABILITAT
Flexibilitat

S’arriba a aquest mateix resultat de tres maneres di-
ferents, pero la més directa i senzilla és des del menu
principal amb la seqiiencia “Turisme i termalisme”
i “Programa de turisme de I'Imserso”. Es pot accedir
a les seccions des del ment i des del peu de pagina.
S’hi afig lopcié de fer-ho mitjangant ruta de navega-
ci6 i el ment de la barra lateral esquerra.

WEB 4. FITXA DE PRODUCTE
PROCESSOS
Visié d'estatus

Es mostra menu en la barra lateral esquerra amb una
estructura jerarquica que permet saber a quina part
pertany la seccié a la qual s’ha accedit. Hi ha presen-
cia de rutes durant tota la navegacio.

WEB 4. FITXA DE PRODUCTE
PROCESSOS
Convencions

Hi ha preséncia de rutes durant tota la navegacio.

WEB 4. FITXA DE PRODUCTE
ADAPTACIO
Accés

Bona disposicio dels elements, facilment identifica-
bles. El “Ment” es repeteix en la capgalera i el peu de
pagina. El cercador inclou icona i text explicatiu. No
hi ha secci6 de preferits.

o

%

OBSERVACIONS AL LLISTAT:

Els apartats sobre “Usabilitat- Facilitat” i
“Continguts” sobservaran a través de lestudi
qualitatiu. Consulteu el capitol 2. Quant als
“errors’, no pot donar-se un error després de
fer clic en un enllac del llistat de resultats.

WEB 4. TRAMIT RESERVA
ACCES | NAVEGABILITAT
Mapa i estructura de la web

Tramit reserva: Sollicitud i termini de presentacid
(la pagina estava tancada des del 30 de maig de 2024,
pero podia arribar-se a lenllag). Aquesta fase del pro-
cés només preveu l'analisi de la VE.

Lestructura de la pagina es manté amb una capgale-
ra i un peu de pagina constants. El menu principal
se situa en la part superior, amb un efecte rollover
que indica lelement seleccionat, i les opcions amb
subseccions inclouen una fletxa cap avall. A més, la
pagina inclou un giny (widget) d’accessibilitat en la
capcalera, enllagos a xarxes socials, opcions per a
compartir i imprimir, i rutes per a facilitar la nave-
gacié. Quant a la disposicié del contingut, el menu
de la seccié general se situa a lesquerra, mentre
que en el centre es troba la informacié principal. El
mapa web el continuem tenint en el peu de pagina.

WEB 4. TRAMIT RESERVA

ACCES | NAVEGABILITAT

Navegacié constant (menu o sistema
de navegacio principal) i expressivitat

La pagina manté una navegacié constant, amb un
menu que indica la seccid seleccionada, que permet
al'usuari saber on ha fet clic. Davall del “Ment”, s'in-
clouen rutes de navegacio per a facilitar lorientaci6
dins de lestructura de la web. A més, el cercador es
manté visible en fer desplacament, acompanyat d'un
text explicatiu al costat de la icona. Lestructura ge-
neral de la pagina conserva una capgalera i un peu
de pagina amb continguts consistents. A lesquerra,
se situa un menu, barra lateral, per a la navegacio6 de
la secci6 general, mentre que en el centre es presenta
la informacié principal.
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WEB 4. TRAMIT RESERVA
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié local

Apareix un mend, en la barra lateral esquerra, de la
seccio general de la web en qué semmarca aquesta
subseccié que porta a altres subseccions, encara que
no hi ha enllagos als continguts daquesta subseccio.
També trobem rutes de navegaci6 davall del menu.

WEB 4. TRAMIT RESERVA
ACCES | NAVEGABILITAT
Elements de navegacié remots

El mapa web continua sent al peu de pagina.

WEB 4. TRAMIT RESERVA
ACCES | NAVEGABILITAT
Navegacié semantica o hipertextual

La web inclou un menu en la barra lateral situada a
lesquerra de la seccié general, en la qual semmarca
la subseccio. A més, el text explicatiu conté enllagos
tant a altres seccions de la mateixa web com a llocs
externs, i proporciona aixi una navegacié més am-
plia i contextual.

WEB 4. TRAMIT RESERVA
ACCES | NAVEGABILITAT
Operativitat de botons

En aquesta secci6 de la web no hi ha botons.

WEB 4. TRAMIT RESERVA
ACCES | NAVEGABILITAT
Accessibilitat a enllacos

Els enllagos no sidentifiquen de manera clara. Al-
guns impliquen una acci6, com és l'alta o la consulta
de sol-licitud. Els enllagos dins del text s6n verds i
canvien a gris.
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WEB 4. TRAMIT RESERVA
USABILITAT
Flexibilitat

La navegaci6 de la web permet accedir a les dife-
rents seccions a través del menu principal, el peu de
pagina i mitjancant les rutes de navegacid. A més,
lestructura manté una capgalera i un peu de pagina
amb menus que enllacen a totes les seccions del lloc,
juntament amb un menu de navegacio local que fa-
cilita lexploraci6 dins de la subseccio.

WEB 4. TRAMIT RESERVA
PROCESSOS
Visié d'estatus

Es mostren rutes de navegacio, perd no hi ha cap
transaccio per a avaluar la visi6 destatus. El procés
de cerca pot fer-se tornant a la pagina principal a
través del ment de la capcalera, el peu de pagina o el
del lateral esquerre.

WEB 4. TRAMIT RESERVA
PROCESSOS
Convencions

Es mostren rutes de navegacio.

WEB 4. TRAMIT RESERVA
ERRORS
Desfer errors

Es possible desfer accions i la web indica com tornar
a passos anteriors o esmenar errors. Es pot retroce-
dir des de les rutes de navegacié i els menus per a
corregir-los.

WEB 4. TRAMIT RESERVA
ERRORS
Missatges

Senvia un missatge per a verificar si es notifiquen els
errors. Quan no es completen els camps obligatoris,
apareixen missatges en roig al costat de les cel-les in-
dicant “Aquest camp és obligatori”. No obstant aixo,
no es mostra un missatge general derror en lenvia-
ment, ni la pagina es desplaga automaticament a
l'area on sén els errors.

WEB 4. TRAMIT RESERVA
ADAPTACIO
Adaptacié

No hi ha adaptaci6 a I'usuari.

&

%

VACIONS AL LLISTAT:

Els apartats sobre “Usabilitat-Facilitat” i
“Continguts” sobservaran a través de lestudi
qualitatiu. Consulteu el capitol 2.

Catedra de Bretxa Digital Generacional
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Conclusié: Elements de la web
a destacar

Hi ha elements que faciliten la navegacid, encara que
n’hi ha daltres que es considera que la dificulten. La
percepcié que es té de cada element es contrastara
amb lexperiéncia d’usuari.

En la pagina inicial, les quatre pagines tenen
capgalera, peu de pagina i una zona central en que
es concentra la informacié. En la capgalera desta-
ca el cercador en la primera i la tercera pagina i el
menu se simplifica en la versi6 mobil. Quan hi ha
menu horitzontal en la pantalla mobil, es conside-
ra poc intuitiu. En la part central, la informacio es
presenta de manera diferent, segons web. Des de
llistats de productes sense ordre aparent, amb un alt
volum d’informaci6 en la versié mobil, fins a publi-
citat en baners. Es detecten novetats i noticies ben
delimitades en I'dltima de les pagines, de TAdminis-
tracid. A més, en general, el peu de pagina conté
molts enllagos. Alguna presenta menus desplegables
en el peu de pagina en la versié mobil. En resum,
totes les pagines presenten molta informacid, fins i
tot en mobil.

A més, en general, sobserva un marge de millora en
els elements que oculten la pantalla. Per exemple,
en una web en concret, el suggeriment d’instal-lar
lapp ocultava gran part de la pantalla. Encara que
obligatori, l'avis de cookies ocupa practicament
tota la pantalla, pero en algun cas era especialment
intrusiu en el mobil. Altres elements que reque-
reixen atencié és la disposicié del menu i com ac-
tua aquest quan es navega per pagines internes. En
escriptori, de quatre pagines, dues tenen un menu
no permanent, la qual cosa obliga a utilitzar els
controls del navegador. En mobil, només en I'ul-
tima pagina (Administracid) sobserva una millor
navegacid local que en escriptori, perque sadapta
de manera destacada a la disposicio vertical de la
pantalla d’aquest dispositiu. Tampoc totes les webs
tenen accés a un mapa del lloc visible. Quant al
cercador, en escriptori sol ocupar poc espai i amb
colors discrets. En mobil guanya presencia. En
dues pagines, els enllagos estan ben identificats,
encara que en aquest punt tenen marge de millora.
Pel que fa a la flexibilitat, les pagines de comerg
electronic solen oferir possibilitats per a modificar
cerques, a excepcio d’'una, que requereix registre.

En la segona fase, el llistat de resultats, sobserva
bastant varietat. En general, disposar d’'una estruc-
tura delements constant i llistat de resultats ajustat
a la cerca afavoreix la navegabilitat. En aquest sen-
tit, no totes les pagines incorporen una capgalera
permanent (sticky). Dues pagines tenen menu amb
filtres, que permeten ajustar la cerca, i una altra pre-
senta els filtres de cerca organitzats i una paginacio
clara. En aquest cas és una pagina de comerg elec-
tronic la que no manté aquest element de navegacio
local quan es fa desplagament. No obstant aixo, el
cercador continua sent central en totes les pagines.
El de les de comerg electronic té autocompletat. Es
pot continuar modificant la cerca i aplicar nous fil-
tres en tots, encara que amb diferents graus de per-
sonalitzacio i filtratge. En aquesta fase, els enllagos
es mostren ben diferenciats.

La fitxa de producte de les pagines de comerg elec-
tronic continua presentant una estructura constant.
En major o menor preseéncia sobserven botons ad-
dicionals. La pagina de TAdministracié té molta in-
formacio poc jerarquitzada i la cerca és poc intuiti-
va. D’igual manera, quant a la navegacio local, hi ha
elements flotants en dues de les quatre pagines que
permeten recuperar informacié del producte. La
tercera de comerg electronic que no té aquest menu
flotant, disposa de les rutes de navegacié. LAdmi-
nistracié disposa d’'un menu lateral amb enllacos a
seccions relacionades, pero no en té cap que porte
directament al formulari principal de sol-licitud. A
més, també en aquest cas, alguns botons com “Alta
de sol-licitud” sén poc intuitius, semblen text infor-
matiu. El procés de sol-licitud en linia en la pagina
de PAdministraci6 és rigid; no shi poden persona-
litzar els passos.

Finalment, el carro de compra o fase de finalitzacié
del tramit és diferent entre les pagines analitzades.
Dues tenen un procés de reserva fluid, amb carro
propiament dit o sense, amb registre o sense. La se-
gona de comerg electronic requereix registre, perd
presenta bastant informacié quan hi accedeixes. En
les pagines de comerg electronic, com és de suposar,
aconsegueixen que aquesta tltima fase siga més flui-
da i mantenen, amb major o menor grau, els elements
anteriors, com ara: menu flotant, barres del cercador

visibles, jerarquia de la informacid, visibilitat dels enllacos i botons. La pagina de IAdministracié presenta
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processos més rigids, sense menu de seguiment del procés o amb enllagos poc visibles.

A tall de sintesi es presenta la taula segiient:

Web 1 Web 2

Web 3

IMSERSO

Accés i Menus sticky i cercador Men clar en VE i
navegabilitat prominent amb VM, pero I'avis de
autocompletat. Ben cookies ocupa molt
estructurat, perd amb excés | d’espai en VM.

d’informacic en la pagina

Navegacio clara,
perd el menu
“hamburguesa” en
VM és poc intuitiu.
Suggeriment

Estructura clara,
pero excés
d’informacio i un
avis de cookies
ocupa gran part de la

que amb sobrecarrega pero requereix

filtres i claredat en

inicial. d'instal-lar 'app pantalla en VM.
ocupa molt d'espai.
Usabilitat Interficie intuitiva, encara Navegacio clara, Bona disposicié de Interficie clara, pero

la navegacid és més

abans de finalitzar. registre.
Seguiment del progrés de
compra amb men flotant.

carro de compra per
a seguir el progrés.

d’informacio, especialment | registre pera VE. En VM, la rigida i confusa en
en la versiéd mobil. Bon processos de disposicio subcategories.
contrast i tipografia clara. compra. Tipografia horitzontal pot

adequada i complicar la

accessibilitat navegacio.

Velocitat Bona optimitzacié amb Carrega rapida en Temps de carrega Carrega acceptable,
temps de carrega rapids, VE, pero en VM, adequats, perd perod la grandaria de
encara que amb marge per | 'avis de cookies alguns elementsen | la pagina (8.1 MB) és
a millorar. alenteix I'accés VM tarden a superior a la

inicial. respondre recomanable. Aixo
correctament. afecta negativament
la velocitat,
especialment en VM.

Fitxa de Ben estructurada, amb Informacio extensai | Claredat en la fitxa, | Informacid extensa,

producte informacio clara i enllagos clara. Es poden perd alguns perod poc
cap a productes relacionats. | afegir productes ala | elements no jerarquitzada. Els
Botons ben diferenciats i cistella o guardar-los | responen botons importants
operatius. com a preferits correctament en no estan clarament

facilment. VM. diferenciats.

Procés de Procés flexible, possibilitat | Procés de compra Procés de reserva Procés rigid, amb

compra de cancel-lar i modificar clar, pero requereix | fluid, perd sense un | diversos passos poc

intuitius. Requereix
accedir a la seu
electronica i no hi ha
flexibilitat per a
modificar el procés.

En funcié dels protocols i directrius relacionats es fortaleses, perd hi ha arees significatives que
amb laccessibilitat i usabilitat web, i dels resul- han de ser millorades en termes d’usabilitat i ac-
tats de lanalisi, sobserva que cada lloc té les seu- cessibilitat, especialment per als adults majors.
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SEGONA PART

L'EXPERIENCIA
EN EL CENTRE DE
L'’ACCIO

Papi-Galvez, Natalia
Martinez-Sala, Alba-Maria

Introduccio

Aquest estudi es basa en les proves dexperiencia
d’usuari amb persones que potencialment podrien
utilitzar la pagina web. La selecci6 del tipus de webs
obeeix als resultats previs dels estudis de la catedra,
segons els quals els tramits constituien una de les
tasques amb més dificultats. Shan seleccionat quatre
pagines relacionades amb el comerg electronic i una
vinculada a 'administracio electronica. Tot i aixo, el
proposit no és tant avaluar les pagines seleccionades
com identificar els elements de disseny i usabilitat
que poden facilitar la navegaci6 o dificultar-la.

En la linia d’altres estudis de la catedra, la investiga-
cid es va fer amb adults majors pel fet de tractar-se
d’un grup que, malgrat la seua heterogeneitat, mos-
tra bretxes digitals en un grau més alt quan s’ana-
litzen per edat. Es van formular els tres objectius
segiients, que orientaran aquest capitol de I'informe:

1. Detectar les dificultats i les facilitats que les per-
sones usuaries troben en el procés. Es tracta de des-
criure els components especifics de cada lloc que
presenten obstacles per als usuaris majors i els que
els faciliten la navegaci6 i lexperiencia general.

2. Identificar i registrar les sensacions. Es tracta de
coneixer la reacci6 dels usuaris al llarg de la seua in-
teraccio amb les webs, enfocant-se en aspectes tant
positius com negatius.

Catedra de Bretxa Digital Generacional

3. Coneixer els trets que contribueixen a facilitar la
interaccié amb les pagines web seleccionades. Per a
fer-ho es recull informacié sobre la seua experiencia
prévia amb les pagines web i, si escau, saprofundeix
en les motivacions per a navegar-hi.

Per al treball de camp d’'aquesta activitat es va comp-
tar amb una empresa especialitzada en aquesta
mena destudis. Es van dissenyar tres sessions que
es van tenir a Alacant, Castello i Valéncia, amb vuit
participants per sessid, tots entre 65 i 75 anys, com-
binant perfils per sexe i nivell educatiu. Els detalls
del métode, la dinamica i els perfils sexposen en
lannex daquest informe. A continuacid, es presenta
la sintesi de les dinamiques realitzades, basada en les
proporcionades per lempresa, a tall de resultats, i les
conclusions orientades a recomanacions.
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Resum de la dinamica per webs,
dispositius i perfils

EXPERIENCIA - PRIMERA WEB
WEB 1.

1. Entrar a la web

2. Cercar- seleccionar — afegir al carret un telefon
mobil (se’n dona el model i color)

3. Revisar el carret abans de finalitzar la compra

4. Fer clic en el bot6 «Tramitar comanda»

Mobils

P3: dona-secundaria-no experta (no coneix la web ni
altres de semblants)

La participant esta acostumada a utilitzar la taule-
ta i per aixo busca l'app. No obstant aixo, ho resol
de seguida obrint el navegador i cercant pel nom de
la plataforma. Google autocompleta la cerca. Una
vegada en la web, utilitza el cercador per a escriure
el nom del producte. Després del resultat de cerca,
l'afegeix al carret. Revisa la informacié abans d’ad-
quirir-lo. En la seua opinid, la plataforma és ordena-
da, intuitiva i facil.

P9: home-universitaris-expert (coneix la web, hi ha
comprat)

Laccés a la pagina web és directe i cerca el producte.
Dedica temps a revisar-ne les caracteristiques. Sem-
bla dubtar davant loferta de les assegurances per al
producte. Selecciona lopcié de «Comprar ja» en lloc
de la d’afegir al carret, pero finalitza amb exit lexer-
cici suggerit.

P11: home-universitaris-expert (coneix la web, pero
no hi ha comprat)

Lusuari comenga cercant la pagina en Google, pero
no entra directament en la pagina correcta. En la
plataforma aconsegueix localitzar el producte desit-
jatilafegeix al carret sense revisar-lo detalladament.
En arribar al pas «Tramitar comanda» decideix no
completar la compra. Considera que Amazon és fa-
cil d’'usar.

P17: dona-batxiller-experta (coneix la web i hi ha
comprat)
Entra directament en lapp de la web 1, que ja té

descarregada i utilitza amb regularitat. Usa el cer-
cador per a escriure el nom del producte, pero en
lloc d’afegir-lo al carret, prem el boté del carret sota
el producte, creient que I'hi ha afegit. En revisar-lo,
nota que no hi és, torna al producte, es desplaca per
la pantalla i troba el bot6 correcte d’«Afegir al ca-
rret». Després, revisa el carret, que inclou el produc-
te afegit recentment, per a assegurar-se que tot esta
correcte.

P19: dona-secundaria-experta (coneix la web i hi ha
comprat)

La usuaria cerca el producte des de Google i acce-
deix als resultats de Google Shopping. En revisar els
resultats, verifica si esta activada lopcié dAmazon
Prime per a assegurar el lliurament rapid. Identifica
facilment el producte i en revisa les caracteristiques
abans d’accedir al carret. En el carret torna a revi-
sar les quantitats i sadona que hi va incloure dues
vegades el producte. També llig les opcions de l'as-
seguranca. Al final, reconeix que la tasca va ser més
dificil que no sesperava.

Ordinador

P1: home-universitaris-expert (coneix la web, en co-
neix daltres i hi ha comprat)

La via d'accés a la plataforma és directa, és a dir, es-
criu en la barra del navegador la url. Cerca el pro-
ducte sol-licitat i introdueix tots els termes en la
barra superior disponible per a fer-ho en la pagina
web. Tecleja exactament el sol-licitat, amb marca i
model, i accedeix a la pagina de fitxa de producte.
Considera que en aquesta web és millor fer-ho com
si se cercara per Google, perque és més rapid que
fer-ho a través de les categories facilitades. Fa clic en
el botd adequat per a «Tramitar la comandan.

P4: dona-secundaria-experta (coneix la web, no hi ha
comprat)

Accedeix a la plataforma després de fer la cerca des de
lordinador. Introdueix la descripci6 del producte en
el cercador de la web sense mirar a la pantalla (no uti-
litza l'autocompletat de la plataforma). Inclou el pro-
ducte sense model. Li és dificil trobar les fletxes per
a desplagar-se en la pagina de resultats de cerca. En
aquesta pagina apareixen molts productes iguals. Per
a triar el model, llig la descripcid i troba finalment el
sol'licitat. Afegeix el producte al carret, encara que té

dificultats per a veure’l. Considera que requeriria aju-
da per a completar la compra. Respecte de la possibi-
litat de navegar per la pagina per a trobar el producte,
no laprecia ttil. A més, és més facil desplagar-se en
el mobil.

P6: dona-universitaris-experta (coneix la web, coneix
altres webs, ha comprat en la web)

Entra ala web després de cercar-la per Google. Accio-
na el tercer resultat. Quan accedeix a la pagina, salta
el baner de cookies i prem «Configurar cookies» per
error. Li cal ajuda per a poder eixir del baner. Cerca el
producte des del navegador sense veure les possibles
categories. Afegir al carret ho considera facil. No esta
familiaritzada amb el dispositiu facilitat.

P12: home-universitaris-expert (coneix la web i hi ha
comprat)

Lusuari comenga canviant a mode fosc per a millo-
rar la visibilitat. Després, accedeix a la web des de
Google i cerca directament el producte en el cerca-
dor de la plataforma, evitant les seccions del menu,
perque sap queé vol comprar. Es desplaga rapidament
per la pantalla i troba el producte en poc temps.
Comenta que sovint utilitza Google Lens abans de
comprar en Amazon quan no coneix el nom exacte
del producte. Completa el procés en poc temps.

P14: dona-universitaris-experta (la coneix, pero no hi
ha comprat)

Entra en la web 1 a través del cercador sense ado-
nar-se que selecciona un enllag patrocinat. Es-
menta que no sabia que els primers resultats sén
publicitat. Accedeix rapidament a la pagina princi-
pal, comentant que abans només utilitzava aquesta
plataforma per a cercar productes, sense arribar
a fer la compra. Revisa els productes recomanats.
Utilitza el cercador per a teclejar tota la informacio
del producte. Selecciona rapidament el producte
i accedeix a lopci6 «Vull entrega gratuita». Quan
senfronta a la sol-licitud de dades, torna a la panta-
lla anterior i, encara que li calen uns quants segons,
troba el boto per a afegir al carret. Revisa el contin-
gut i finalitza la compra sense problemes.

P20: dona-secundaria-experta (coneix la web i hi ha
comprat)

Utilitza el cercador i no explora altres seccions de la
plataforma. Accedeix des de Google, cerca per pro-
ducte i nom de la web. Després de revisar Google
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Shopping i no trobar-lo, es va desplagant i troba el
producte en els resultats de cerca. Entra directament
a la pagina del producte. Verifica detalls com ara
color i emmagatzematge, cerca el botd del carret.
Una finestra emergent li ofereix una asseguranga.
Finalment, accedeix al carret, en revisa el contingut
i expressa satisfaccié. Comenta que li agrada la pla-
taforma.

P22: dona-universitaris-experta (coneix la web i hi ha
comprat)

Lusuari accedeix a Google sense dificultat, cercant la
web per la categoria de client. Troba el producte en
els resultats i entra en la pagina. Després d’afegir-lo
al carret, revisa el contingut per a confirmar que tot
esta correcte. Troba un petit inconvenient a ’hora
de localitzar el boté de «Tramitar comanda», pero
el resol. Finalment, completa el procés de compra.

Elements que causen reaccions en la
primera web

En general, les reaccions o les emocions generades
son positives. Entre aquestes, s'identifica “confianga”
a navegar per la web, sobretot quan aquesta els era
familiar. També es detecta “tranquil-litat i satisfac-
cid”, en finalitzar la tasca amb éxit. No obstant aixo,
les persones menys familiaritzades amb el dispositiu
o que es van enfrontar a configuracions no familiars
(com baners de cookies) van experimentar nervio-

sisme i confusio.

Els elements causants de sensacions negatives han
dlatribuir-se a problemes d’usabilitat, com ara: els
baners de cookies (obligatori per llei), opcions de se-
gur, i la ubicacié delements com el carret fora del
camp de visié principal, perqué van ser els punts
problematics principals.

1. Entrar a la web

2. Cercar, seleccionar i afegir al carret els productes: -
Llet sencera de la marca 6 bricks x 1 litre - Detergent
liquid de la marca 40 bugades (aroma: opcional)
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3. Revisar el carret
4. Fer clic en el botd «Tramitar comanda2

Mobils

P2: dona-universitaris-no experta (no coneix la web,
si que en coneix daltres i si que va fer algun tramit en
les altres)

Laccés a la web el fa des de Google. En el llistat de
resultats, fa clic en el primer i entra a la pagina cor-
porativa. Hi ha un missatge que indica que es des-
carregue l'app, que envaeix part de la pantalla. En
la pagina corporativa hi ha informacié de diferents
classes i ha de dedicar alguns minuts a trobar el su-
permercat. També hi ha una pantalla de registre.
Dins del supermercat, no es troba facilment la ca-
tegoria de lactis. Amb el mobil, localitzar el cerca-
dor comporta una certa dificultat. Inclou la paraula
genérica per a cercar el producte i no el producte
sol-licitat, cosa que la porta a un llistat ampli. Com-
para aquesta web amb una altra d’'un altre super-
mercat i li sembla pitjor. Li genera desconfianga que
demane les dades abans de comprovar el que té en
el carret. Expressa que, si no fora per aquesta prova,
no seguiria.

P5: dona-secundaria-no experta (no coneix la web, si
alguna altra, en una altra web si que havia fet algun
tramit)

Entra al cercador del seu dispositiu i inclou el nom
comercial de la pagina. Hi ha molts resultats, toca
en la fitxa de Business My Profile (abans Google My
Business) pero no pot accedir directament a la web.
Al final es decanta per un i aconsegueix arribar a la
pagina. Una vegada dins, no localitza el cercador. Es
a la part superior. Esmenta que prefereix el cercador
en el menu d’hamburguesa. Quan troba el cercador,
la finestra flotant per a descarregar l'aplicacié mobil
loculta parcialment. Fa clic directament en el botd
de lupa (porta a una pagina buida amb el cercador) i
introdueix el producte de manera literal. No s'adona
de l'autocompletat. Tot aixo no la porta a una pagina
amb resultats rellevants. Finalment, fa clic en el pro-
ducte triat, llig la informacié amb facilitat i localitza
facilment el boté de comprar el producte. En l'ulti-
ma part del procés no ha trobat dificultats.

P10: dona-universitaris-no experta (no coneix la web,
si alguna altra, no va hi fer tramits)
Des de Google té accés facil a les fitxes de Goo-
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gle Business My Profile, pero no a la web indicada.
Acaba entrant al supermercat en linia i tria lopcid
de recollida en botiga, en tria una de determinada
perque no troba una altra. En la part superior de
la pantalla té Topcié de descarregar-se l'app. Acce-
deix al cercador de la web i cerca el primer producte
per la paraula genérica. Proporciona un llistat amb
molta informacidé. Una vegada en el carret sadona
que ha introduit més producte del sol licitat. Torna
cap arrere amb la fletxa del navegador, li apareix el
missatge de les cookies. Sense pretendre-ho, acciona
dues vegades el bot6 de retrocedir, per la qual cosa
ix de la pagina. En el motor de cerca posa les parau-
les clau «Supermercat (marca) en linia». Repeteix la
tasca, pero amb laltre producte. Quan vol revisar el
carro, li torna a demanar que es registre. Abandona.

P17: dona-secundaria-experta (coneix la web, ha hi
fet tramits)

Entra en Google i cerca pel nom comercial. Es des-
plaga per la pantalla i entra a la pagina d’'una de les
seues botigues fisiques que només té informacio6 del
supermercat. No permet comprar. Consulta l'apar-
tat de fullets. Des d’alli aconsegueix arribar al super-
mercat en linia per a poder realitzar compres. Una
vegada en la pagina, introdueix els productes en el
cercador. Afegeix els productes al carret. Es dirigeix
a la icona per a revisar la cistella i li apareix una
sol-licitud per a registrar-se. Opta per «Continuar
com a convidat» i pot revisar els seus productes sen-
se problema.

P18: home-primaris-no expert (no coneix la web, si
una altra en la qual no ha fet tramits)

Accedeix al cercador, fa clic sobre el microfon i con-
sulta a l'assistent de Google: «Vull comprar en (web
3).» Apareixen molts resultats: des de Business My
Profile amb els supermercats més proxims fins a la
pagina corporativa. Li cal ajuda. Se li indica que
utilitze el cercador de la pagina de (web). Inclou un
terme generic en el cercador, cosa que el porta a un
llistat. Quan finalment troba el producte, no sap que
ha de fer clic en «Afegir al carret». Repeteix tot per al
segiient producte, pero la funcié d'autocompletat el
confon; creu que la paraula ja esta escrita. No troba
el producte que vol. Necessita ajuda. Ho deixa cd-
Irer.

P21: dona-universitaris-no experta (no coneix la web,
si daltres en les quals ha fet tramits)
Des del motor de cerca escriu «(web 3) En linia».
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El cercador presenta un gran nombre de resultats.
Quan aconsegueix entrar-hi mira de localitzar el
cercador intern, posa el que vol trobar. Troba el pro-
ducte de manera rapida i l'afegeix al carret. També fa
el mateix amb laltre producte. En revisar el carret,
sol-licita registre. Acaba lexercici.

Ordinador

P6: dona-universitaris-experta (coneix i ha realitzat
alguna compra en la web)

Introdueix directament el nom comercial en la barra
del navegador i entra a la web. Accepta l'avis de coo-
kies. En la pagina d’inici li crida l'atencid els cupons
descompte, encara que no troba diferencia entre
ofertes i promocions. La participant diu que no usa-
ria el mend, prefereix filtrar el que vol en el cercador
de la pagina. Hi escriu «compra en linia», perqué no
sap en quina pagina esta exactament. Amb ajuda de
lobservador, se situa i tecleja un terme generic per a
cercar el primer producte. Fa clic en un resultat que
no és el sol'licitat. En un segon intent, delimita més
la cerca. Troba el producte i el selecciona, perd no
compra el pack, ha danar un a un fins a arribar als
sis que sol-licitem. La descol-loca el carret flotant. En
Ialtim pas té dubtes i no sap si provar per si no pot
desfer l'accio.

P8: home-universitaris-no expert (no coneix la web, si
que en coneix una altra i hi ha realitzat alguna compra)
Cerca pel nom comercial en Google sense proble-
mes. En la pagina utilitza el cercador, no consulta les
categories. El cercador no ofereix resultats precisos.
Afegeix el producte, pero no proporciona la infor-
macié de la quantitat fins que no esta en el carret
afegit. La icona de la cistella és molt xicoteta i no
Saprecia. La interficie no és intuitiva ni accessible.
Després d’afegir-hi el segon producte troba el carret
en el desplegable. En aquest punt es detecten obsta-
cles atribuibles a la web. Tampoc saprecia el botd de
«Tramitar comanda» o «Finalitzar compra». De fet,
apareix escrit de manera diferent.

P13: dona-primaris-no experta (no coneix la web,
tampoc daltres)

Sol utilitzar el mobil. No esta familiaritzada ni amb
lordinador ni amb el teclat. Li cal ajuda per a po-
der-hi accedir. Una vegada en la web no sap com
cercar, comenga a desplagant-se per la pagina cer-
cant algun indicador. Se li ofereixen les dues possi-

bilitats: cercador o categories. Prefereix utilitzar el
cercador perque comenta que és similar a Google,
pero és més lent que el motor de cerca. Finalment
troba el segon producte i l'afegeix. També troba la
seccio del carret per a revisar que hi ha. Segons lob-
servador: «Comenta que té la sensacié de no saber
que fa perqué no sap en quin pas es troba a cada
moment.» La quantitat d’'informacié o productes
tampoc contribueix. En concret, expressa el desig de
tenir algun video d’ajuda o una persona per a parlar
amb ella. Considera que després d'aquesta experien-
cia no ho intentaria ni des del seu mobil.

P14: dona-universitaris-no experta (no coneix la
web, si que en coneix una altra i hi ha fet alguna
compra)

Sol navegar pel mobil, perd demostra no tenir di-
ficultats amb lordinador. Cerca amb el nom co-
mercial i accedeix a la botiga en linia. Troba sense
dificultat el cercador en la part superior. Tecleja tot
el producte, amb les especificacions. El cercador no
ofereix cap resultat. Decideix eliminar elements de
la cerca, perd tampoc obté resultats satisfactoris.
Fa una pessima valoraci6 del cercador, i argumenta
que, almenys, hauria de mostrar els productes que
continguen en la descripcid la paraula arrel. Persis-
tint en el seu intent, redueix encara més la cerca, i
finalment apareix un llistat amb molta informacio.
Inicialment només troba imatges de productes in-
dividuals, fins que sadona que es pot accionar tam-
bé el pack. No hi ha informacié sobre la quantitat
de producte que conté el pack, fins que no entra
al carret una vegada afegit. Per a laltre producte
tecleja el nom complet, pero decideix canviar de
marca quan veu que no hi ha resultats amb el pro-
posit darribar a la pagina dels productes (tots)
els detallats. Finalment, acciona tramitar compra.
Opina que el cercador ha de funcionar correcta-
ment perque si no, acabara canviant de botiga.

P16: home-secundaria-no expert (no coneix la web, si
que en coneix daltres i ha fet compres en una)

El participant accedeix a través dels resultats patro-
cinats del motor de cerca, o enllagos destacats de
Google. En la web té dificultats per a trobar el cer-
cador. El ratoli és un element que genera soroll en
lexperiencia. Els llistats de productes tenen els titols
tallats. Aconsegueix afegir-hi els productes. La pagi-
na a partir daquest moment mostra un error.

P22: dona-universitaris-no experta (no coneix la

web, si que en coneix daltres i ha fet compres en
altres dues)

Lusuari cerca per marca comercial i una ciutat en
concret i acaba en el perfil d'una xarxa social d'un
centre comercial. Finalment, la troba i entra a la bo-
tiga en linia. Pretén registrar-se com a client, pero se
li indica que no és necessari fer Iexercici i retroce-
deix. Quan decideix cercar els dos productes alhora,
la pagina mostra un error. No obstant aixo, troba els
productes sense dificultats, els afegeix i veu lopcid
de continuar com a convidat.

P23: dona-universitaris-no experta (no coneix la web,
si que en coneix daltres, pero no ha fet compres en
linia)

La participant esta familiaritzada amb el dispositiu.
Accedeix al navegador i tecleja «web (marca)» en
el motor de cerca. Utilitza el cercador intern per a
escriure un terme generic del producte, «llet», que
ofereix molts resultats. No sap com afegir al carret
el producte. Per al segon producte, l'autocompletat
genera confusio i precisa ajuda. Abandona.

En este cas, en general, les reaccions produides per
emocions negatives sén una gran majoria, sobretot,
per la dificultat de trobar els productes a través del
cercador i de les categories. Aquests obstacles apa-
reixen a l'inici del recorregut i I'usuari es desmotiva
immediatament, fet que pot causar l'abandonament
de la web o la decisié de no descarregar IAPP.

La principal font de frustraci6 i confusi6 ha sigut
el mal funcionament del cercador, que no llangava
resultats precisos i dificultava la localitzacié de pro-
ductes. Addicionalment, la categoritzacié de pro-
ductes és complexa (per exemple, “Lactis” esta dins
de “Rebost” i no esta inclos en begudes, que és on
la majoria de les persones usuaries ho va buscar).
Aquest aspecte podria ser corregit per la web si ana-
litza el recorregut i les dificultats de I'usuari a través
de eines analitiques. Aixi mateix, la constant apari-
ci6 de pop-ups per a descarregar TAPP van augmen-
tar la sensacié d’inseguretat i enuig de les persones
usuaries.

Addicionalment, algunes persones van tindre
problemes per a distingir entre la web corporati-
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va i la botiga en linia. Aixo va causar desorienta-
cié i diversos intents fallits per a trobar l'accés a
la compra en linia. Problemes en tornar darrere.
Diversos usuaris van tindre dificultats per a tornar
a passos anteriors en el procés de compra, especial-
ment quan els resultats de busca sobrien en noves
finestres o el carret flotant causava desorientacio.
Finalment, la majoria de les persones usuaries va
tindre dificultats per a localitzar lopcié de compra
en pack de 6 unitats de llet, ja que no queda clar ni
en la previsualitzacid ni dins de la fitxa de produc-
te, només es confirmen les unitats comprades quan
sagrega el producte al carret.

Revisar el bon funcionament del cercador, reduir
les interrupcions innecessaries i proporcionar una
categoritzacié més intuitiva i accessible, podria ge-
nerar un millorar significativament lexperiéncia
de l'usuari.

EXPERIENCIA - TERCERA WEB
WEB 3.

1. Entrar a la web.

2. Cercar un allotjament a Benidorm, per a 2 perso-
nes del 24 al 27 doctubre de 2024 (I'usuari pot triar
qualsevol allotjament).

3. Seleccionar un allotjament i entrar-hi per a veu-
re’n els detalls.

4. Fer clic al bot6 «Reservar».

Mobils

P5: dona-secundaria-experta (coneix i ha fet alguna
compra en la web)

La participant coneix i ha utilitzat la plataforma, la
qual cosa li confereix un avantatge en aquest exerci-
ci. Entra pel cercador del seu mobil amb seguretat
i sollicita la web que esta cercant. Escriu «Hotel a
Benidorm». Aquesta accié la porta immediatament
a la pagina amb suggeriments en la destinacié sol-li-
citada. Introdueix la resta de parametres en el cer-
cador, aquesta vegada, de la pagina web on es troba.
Després dexplorar el nou llistat, selecciona I'hotel
que desitja, revisa la fitxa del servei i sense dificul-
tats acciona el boto de reservar. Finalitza lexercici en
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poc temps i sense rectificacions. Transmet un bon
concepte de la web. La considera intuitiva i facil.

P7: dona-primaris-no experta en aquesta web (no co-
neix la web, en coneix daltres, no ha fet compres en
cap)

La participant no coneix la plataforma. La cerca
S'inicia en el seu navegador mobil i accedeix a la
plataforma des dels resultats proporcionats pel mo-
tor de cerca. Una vegada en la web, i a I’hora d'in-
troduir alguns parametres sol-licitats en el cercador,
tracta de trobar el lloc per a incorporar la destinacio.
Revisa tots els elements atenent als termes que sén
habituals per a ella, com ara «localitat», pero no els
troba. A excepcié daquesta primera desorientacio,
la participant realitza tota lactivitat amb exit i la
seua valoracid és positiva.

P11: home-universitaris-no expert en aquesta web
(no coneix aquesta web, si que en coneix daltres)

Fa lexercici sense dificultats. La cerca s’inicia des
del motor, com passa en els altres casos descrits. En
canvi, aparentment per la inercia, ha sol-licitat cerca
sense paraules clau. Rectifica i en el llistat de possi-
bles hotels es fixa en el preu i valoracié. Una vegada
en la fitxa, llig tots els serveis oferits. Troba sense
problemes el boté «Reservar» i finalitza la tasca va-
lorant la web de manera satisfactoria.

P21: dona-universitaris-no experta en aquesta web
(en canvi en coneix daltres i si que ha realitzat com-
pres en linia)

Cerca en el motor pel nom de la web i per «hotel
a Benidorm». Aquest text la porta directament a la
pagina amb resultats relacionats amb aquesta loca-
litat. Selecciona el primer hotel, encara que matisa
que en un altre moment miraria les imatges abans
de prendre la decisié. Una vegada en la fitxa de l'allo-
tjament, comprova que també hi apareixen les habi-
tacions individuals. Tria una habitacié pero després
comprova que n’ha seleccionat dues. Després de tro-
bar el botd de reserva, finalitza la tasca.

Ordinador

P4: dona-secundaria-no experta en aquesta pagina.
(No coneix aquesta web, encara que si que en coneix
daltres. No ha fet compres en cap)

Pel fet de coneixer altres pagines, la cerca de la web
és realitzada amb seguretat. Fa clic en el primer re-
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sultat sense revisar tots els mostrats pel motor de
cerca. Sembla no adonar-se que es tracta de publi-
citat. Es mostra desconcertada amb el cercador de
la pagina, encara que lelement que més li ha costat
és el calendari. Una vegada en el llistat, considera
que hi ha molta informacié en la pagina, que dis-
trau l'atencio del que realment és important. Propo-
sa que només hi aparega el nom, el preu i la foto.
Els anuncis de descompte que apareixen de manera
sorprenent en una finestra emergent, els considera
interessants, pero no satreveix a sol-licitar-lo perque
no confia que puga fer el tramit complet si segueix
pel cami que li suggereixen. Finalment no va trobar
el boto de reservar. El dispositiu no és el que habi-
tualment utilitza la participant.

P8: home-universitaris-expert (coneix i ha realitzat
alguna compra en la web)

Lexercici transcorre, en general, sense dificultat. En
la fitxa d’'informacio del servei, es confon i fa una se-
gona cerca en el bloc de cerca que apareix a lesque-
rra. No creu que estiga indicat clarament com tornar
a un pas previ. Coneixia els botons per a finalitzar la
transaccio. Segons la valoracié que realitza el parti-
cipant, seria excepcional entrar a aquesta web sen-
se saber almenys a quina destinacié es vol anar, de
manera que veu poc probable navegar a través dels
suggeriments que li ofereix.

P13: dona-primaris-no experta en aquesta pagina
(no coneix la web, tampoc en coneix daltres)

En el navegador, des de lordinador, la participant
localitza el cercador de la mateixa web amb facilitat
i emplena la informacié de persones i dates, pero té
dificultats per a trobar la localitat. Dubta abans de
prémer el bot6é de cerca. Segons transmet, tem no
poder tornar arrere per a rectificar. La fitxa d’allo-
tjaments la considera molt completa, encara que
expressa desinterés per altres apartats suggerits per
aquesta empresa.

P15: dona-secundaria-no experta (no la coneix, tam-
poc en coneix daltres)

La participant esta poc familiaritzada amb I'us del
portatil. Teclejar la web afegeix dificultat. Fa clic
sense reparar en aixo en lenlla¢ patrocinat. Segons
la seua valoracio, la pagina té massa informaci6. A
més, es mostren dues finestres emergents que ofe-
reixen descomptes. Tanca aquests missatges, pero en
la part superior de la pagina acaba per fer clic en un
anunci que diu no interessar-li. Els avisos semblen
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distraure, confondre i interrompre la navegacié. En
canvi, en la pagina dels allotjaments s'identifica més
bé la informacio.

P16: home-secundaria-no expert (no coneix aquesta
web, pero si que en coneix daltres i ha comprat en al-
guna)

Cerca en el motor pel nom de la web i «hotel a Be-
nidorm». Una vegada en la pagina, té dificultats per
a posar la data en els calendaris. Quan aconsegueix
introduir tots els parametres de la cerca, tria els allo-
tjaments per les fotos. Fa una valoracié molt positiva
de les fotos.

P23: dona-universitaris-experta (coneix aquesta web
i altres de similars, pero no hi ha realitzat tramits)
De manera semblant a altres participants, cerca en
el motor pel nom de la web i fa clic en lenllag patro-
cinat. Una vegada en la web, introdueix la resta de
parametres en el cercador. Inclou Alacant en lloc de
Benidorm, per la qual cosa arriba a un llistat d’ho-
tels que no sajusta al sol-licitat. Quan intenta tornar
tampoc és possible fer-ho a través del navegador,
perque aquesta web obri finestres noves. Després de
rebre ajuda, revisa el llistat, i comprova que hi ha op-
cions no sol-licitades. Les dates tampoc apareixen.
Es mostra una mica confusa intentant localitzar el
boto de cerca.

P24: home-universitaris-expert (coneix aquesta i al-
tres webs i hi ha realitzat compres)

Fa Texercici sense dificultats perqueé coneix la pagi-
na. Usa el cercador de la pagina incloent-hi els para-
metres indicats i la paraula «Benidorm». Li sembla
usable i rapida. Selecciona la reserva amb anul-lacié
gratuita.

Elements que causen reaccions en la
tercera web

En general, les reaccions anotades procedirien demo-
cions positives. Els elements de la web que van cau-
sar sensacions negatives es relacionen principalment
amb problemes de navegacid i usabilitat.

Entre les positives, de nou, les persones usuaries que
tenien experiencia previa amb la web van mostrar
conflanga a navegar, encara que van reconéixer que
la primera vegada que ho van fer possiblement tam-
bé van tindre dificultats. Algunes persones usuaries

es van sentir més tranquil-les o alleujades (després
d’'una etapa de nerviosisme a mitat del recorregut)
en aconseguir completar la tasca. Malgrat les difi-
cultats del cercador intern, la majoria opina que
funciona satisfactoriament.

Pel que fa als elements principals que van causar
sensacions negatives, cal apuntar: I'ds del cercador
intern, perque s’identifica dificultat per a seleccio-
nar dates, amb comentaris sobre la poca visibilitat
daquestes del calendari; i pop-ups i anuncis de des-
comptes i les enquestes, que també van causar dis-
traccid i frustracio, prolongant el temps necessari
per a completar la tasca. De fet, alguns usuaris es
van sentir confosos i molestos pels anuncis addicio-
nals de registre o de caracter informatiu que inte-
rrompen la navegacié. A més, igual que en la web
anterior, també van tindre problemes per a tornar a
passos anteriors, especialment quan els resultats de
busca sobrien en noves finestres.

Millorar la visibilitat dels elements interactius, re-
duir les interrupcions per pop-ups i anuncis, i sim-
plificar la quantitat d'informacié presentada en una
sola pantalla podrien augmentar significativament
la satisfaccié de l'usuari, especialment entre aquells
menys familiaritzats amb la tecnologia o amb la pla-
taforma especifica.

EXPERIENCIA - ADMINISTRACIO
ELECTRONICA

WEB 4.

Vols anar-te’n de viatge vuit dies en zona de costa
insular (Comunitat Autonoma de Canaries i Comu-
nitat Autonoma de les Illes Balears):

1. Consulta els requisits, les modalitats i la previsio
de preus.

2. Accedeix al tramit d’alta en el programa de Turis-
me de I'Imserso.

3. Accedeix al tramit per a emplenar les dades per a
donar-s’hi d’alta, sense arribar a completar el formu-
lari. (Anotaci6 al lector: Les sol-licituds es podien
fer des de I'1 fins al 22 de juliol de 2024).

Mobil

P2: dona-universitaris-experta com a usudria en co-
merg electronic (coneix webs de comerg electronic i hi
ha comprat)

Cerca la web en el cercador. Hi entra i li costa temps
saber que els requisits per a donar-se d’alta en aquest
programa son els generals. Segons la persona con-
ductora de lexercici: «Els preus els troba forga rapid
tenint en compte que mira cada opcié del mend,
perqueé res és intuitiu, i el cercador no li resulta
util i diu que no funciona bé. (...) Sent molta con-
fusié i nerviosisme pensant que no ho aconseguira
quan ella creu que aix0 esta al seu abast (...)» per
ser usuaria habitual de pagines de comer¢ electro-
nic. Troba dificultats per a localitzar el tramit. Amb
ajuda de la persona del treball de camp, pot adver-
tir que el termini esta acabat encara que hi ha un
formulari descarregable. Transmet que no li agrada
la web, encara que valora positivament el llenguatge
que utilitza la pagina.

P3: dona-secundaria-no experta (no coneix i no hi ha
fet tramits)

Obri el navegador i cerca la web. Una vegada dins,
utilitza el cercador intern i afegeix les paraules «re-
quisits, modalitats, preus». El resultat ofereix mol-
tissima informacié. Finalment troba lenllag dels
requisits. Torna al cercador intern i hi escriu «sol-li-
citud d’inscripcié». De nou li retorna un llistat molt
extens. No aconsegueix trobar lenllag correcte. Hi
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ha molta informacio.

P7: dona-secundaria-no experta (coneix pero no hi
ha fet tramits)

Els resultats del motor de cerca, amb la consulta
«Imserso reserves» sallunyen del sollicitat. Inten-
ta trobar els «requisits, modalitats, preus» accedint
al menu de la pagina. Accedeix a diverses pagines
des del menu, sense un proposit evident, perqueé
ho fa repetidament amb diversos enllagos. Cada
cami iniciat que no li proporciona fruits, torna al
menu (no acciona el botd de retorn del navegador).
Finalment troba el tramit. Comenta que és dificil
arribar fins a aquest punt perqué hi ha molts en-
llagos previs.

P9: home-universitaris-expert com a usuari en co-
merg electronic (coneix i hi ha fet tramits)

La cerca la inicia en Google. Revisa els diferents re-
sultats. Entra en una pagina que no carrega pero s’hi
mou amb desimboltura. Continua cercant la pagina.
Hi entra. Després de fa clic en diversos llocs, arriba
a Turisme.

P10: dona-universitaris-no experta (coneix webs de
comerg electronic, hi ha comprat)

Cerca Imserso i apareix lopcié d’inscriure’s al pro-
grama directament. No obstant aixo prefereix entrar
a la web. Accepta cookies. Troba els requisits, el ter-
mini de presentaci6 (que adverteix que esta tancat) i
es descarrega el formulari. També troba informaci6
sobre viatges, modalitats i preus amb dificultat. No
fa la tasca en lordre suggerit, pero la finalitza.

P18: home-primaris-no expert (coneix una web de
comerg electronic, no hi ha realitzat tramits)

P19: dona-secundaria-experta (coneix webs de co-
merg electronic i hi ha realitzat tramits)

Accedeix a Google i cerca «Requisits, preus i moda-
litats programa de turisme de I'Imserso». Accedeix
a la pagina correcta en la qual apareixen els preus.
Les modalitats tenen una mida de lletra menuda
i gran quantitat d’'informacié. Segons lobservador,
la participant comenta que: «esperava aquest pro-
blema per experiencies prévies amb webs de I'ad-
ministracio». Ateses les observacions realitzades,
la participant arriba a la pagina d’alta, pero el re-
sultat no és util; més encara, es troba amb un text
molt llarg. La participant comenta: «Sempre igual,
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i aix0 que aquesta web és per a majors.» Després
d’'uns quants minuts, descobreix que l'accés esta
en un boto6 (que no té aspecte de botd) incorporat
dins d’una taula. Finalment, aconsegueix entrar-hi
i es queixa de la complexitat de la web.

Ordinador

P1: home-universitaris-expert com a usuari en co-
merg electronic (coneix webs de comerg electronic i
hi ha comprat)

Cercala web en el cercador. Prefereix entrar per les
webs indexades pel motor que per la mateixa web.
Prova amb diverses paraules clau pero, malgrat es-
tar en els llistats de resultats, no accedeix a la web.
En una d’aquestes cerques troba un resultat que li
explica el procés. Decideix seguir les indicacions.
Aconsegueix trobar la pagina, perd no troba len-
llag per a donar-se d’alta. Finalment dedueix que el
procés esta tancat. Indica que ha sigut dificil trobar
el tramit i entendre el procés. Va trobar a faltar un
disseny més evident per a fer constar que el tramit
estava tancat. Indica que hauria preferit un boto
cridaner per a donar-se d’alta en la pagina d’inici
juntament amb els tramits més populars. La quan-
titat de text era excessiva.

P12: home-universitaris-expert (coneix webs de co-

merg electronic, hi ha comprat)

El participant sol utilitzar el mode fosc i engrandeix
el cursor en el seu equip. Després de trobar el cursor
en el portatil, accedeix a Google i cerca «Imserso».
El cercador autoemplena «Imserso social», i l'usuari
entra en una web que no és loficial. Fa clic en «Les
nostres destinacions» i selecciona un amb el propo-
sit de trobar els requisits per a donar-s’hi d’alta. En
adonar-se que no esta en la web oficial, accedeix al
lloc correcte, navega pel menu i localitza les condi-
cions i els preus, encara que no troba un enllag per
al formulari. No conclou la tasca.

P15: dona-secundaria-no experta (no coneix cap
web)

Es la segona prova, de manera que se sent més con-
fiada amb el dispositiu. Tecleja «Imserso» en el cer-
cador i entra a «Programa de turisme». Hi ha molta
informacid i un baner que adverteix que el termini
esta tancat. Adverteix que si fora una situaci6 real
buscaria un telefon per a demanar informacié. Des-
prés dexplorar la pagina, troba els requisits del pro-
grama. No pot tornar a través del navegador perque
s’ha obert en una finestra diferent, per la qual cosa
no sap exactament com pot tornar. Troba la ruta de
navegacio i torna. Per a l'alta, després de llegir diver-
ses vegades la pagina, comenta que no entén exacta-
ment que ha de fer. Li salta una finestra emergent de
control daudio. Abandona.

P20: dona-secundaria-experta (coneix una web de
comerg electronic i hi ha comprat)

Tecleja «Imserso modalitats de viatge» en el cer-
cador. Troba la pagina correcta. Considera que és
més facil usar Google que navegar per la web de
I'Imserso a causa de la seua estructura complica-
da. Segons lobservador, consulta les modalitats
i obri una altra finestra per a cercar preus i re-
quisits de la mateixa manera. No troba l'alta del
programa des de la pagina de preus. Ha d’accedir
a lalta del tramit des de Google. No compren si
ha de fer-ho des de la seu electronica o des del
formulari. Es troba amb dificultats per a accedir a
aquest ultim. La pagina tampoc explica amb cla-
redat si ha d'accedir al tramit manual o telematic.
Decideix fer-ho via telematica, pero no troba els
enllagos per la gran quantitat de text i botons que
no estan ressaltats. Abandona.

P24: dona-universitaris-experta (coneix webs de co-
merg electronic i hi ha realitzat tramits)

Escriu «Imserso» en Google i accedeix a la web.
D’acord amb lobservador, el participant navega per
diverses opcions del ment. Decideix utilitzar el cer-
cador de la web. Escriu «Viatges IMSERSO» que no
li permet veure resultats rellevants. Torna a Google,
hi posa «Viatges de 'Imserso» i troba enllagos sobre
requisits, modalitats i preus. Intenta trobar el tramit
dalta en la web de I'Imserso. Acaba fent-ho des de
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Google. Des d'aquest cercador troba el formulari. La
participant manifesta que la sorpren la complexitat
de la web, encara que la pagina esta ben indexada
per Google.

Elements que causen reaccions en la
quarta web

En general, els usuaris van experimentar una mes-
cla de sensacions majoritariament negatives durant
la prova, a pesar que aquests van comengar la pro-
va amb optimisme. La majoria van comentar que
prenien aquest exercici com una prova per a saber
com fer el tramit d’alta i fer una reserva d’un viatge
en el futur.

Els punts de friccié principals van incloure: la gran
quantitat d’'informacié del lloc, la categoritzacié poc
efectiva de la informacid, la falta d’alineacidé amb els
criteris de busca de l'usuari, la poca eficacia del cer-
cador iles grans quantitats de text en les pagines que
resulten aclaparadores. A més, apunten la falta dele-
ments visuals clars per a detectar enllagos o botons
que semblen text o simples imatges estatiques.

Amb tot, alguns usuaris que van decidir fer una
busca de cua llarga en Google (per exemple “Preus
Programa Turisme del Imserso”) i van mostrar

89



20

Informe 2024

confianga inicial ja que van accedir directament al
resultat sense passar per la Home. Aquells que van
aconseguir completar algunes parts de la tasca, so-
bretot la busca dels requisits, es van sentir satisfets
per haver superat les dificultats durant aquesta part
del recorregut.

No obstant aixo, la categoritzacio poc efectiva de la
informaci6 i els multiples enllagos sense un proposit
clar van causar molta confusié. En el tramit d’alta en
el programa sarriba en 4 clics per a trobar I'accés al
formulari, que sembla excessiu. La quantitat excessi-
va de text, la falta delements visuals per a identificar
enllacos o botons, i els enllagos inactius o que no
portaven a la informacié esperada van incrementar
la frustracié de les persones usuaries. Els problemes
en intentar completar les tasques sense una guia cla-
ra van augmentar la inseguretat, especialment quan
es van enfrontar a finestres emergents i pop-ups
diaccessibilitat. Troben a faltar un xat o un teléefon
de suport.

Pel que fa als elements, algunes persones usuaries
van tindre problemes per a distingir entre la web
oficial i altres resultats, fet que els va portar a pagi-
nes incorrectes o sense relaciéo amb el tramit buscat,
perque hi ha pagines similars que també ixen en els
resultats del cercador de Google. També van tindre
dificultat per a obtenir resultats precisos en el cerca-
dor de la mateixa web. El cercador intern no és pre-
dictiu ni llanga resultats ajustats als termes de busca.
Mostra llistats extensos i confusos, fet que complica
trobar la informaci6 especifica. De nou, els pop-ups i
baners de control daudio per accessibilitat van cau-
sar distraccio i confusid, i aixo va prolongar el temps
necessari per a completar la tasca, quan lobjectiu
hauria de ser el contrari. Finalment, els usuaris i les
usuaries van tenir dificultats per a tornar a passos
anteriors, especialment pel fet que les pagines de re-
quisits, modalitats i preus sobrien en finestres sepa-
rades, després de desactivar la fletxa de retrocés del
navegador.

CONCLUSIO: ELEMENTS DE LES WEBS
A DESTACAR DES DE L'EXPERIENCIA DE
L'USUARI

A continuacid, senumeren els elements de les webs
que van causar alguna reacci6 o comentari que de-
mostrava preocupacio o dificultat durant la prova:

En primer lloc, posicionament:

Algunes webs tenen problemes de posicionament de
les seues pagines quan sutilitza el motor de cerca.
Aixo dificulta poder accedir al lloc apropiat.

En segundo lugar, reconocimiento del tipo de web:
Una vegada en la web, alguns participants van tenir
dificultats per a diferenciar entre la web corporativa
i la botiga en linia en algun cas. En la web de l'ad-
ministraci6 (institucional) també van tenir proble-
mes entre la web oficial i altres resultats. Aquesta
indefinici6 va afectar negativament lexperiéncia de
l'usuari.

En tercer lloc, sidentifiquen bastants elements que
generen confusio:

Una vegada dins de les pagines, es van poder iden-
tificar alguns elements concrets que afecten també
lexperiencia d’'usuari. Entre els més habituals: l'avis
de cookies (obligatori per llei), les opcions possi-
bles sobre contractacions extra (ex. asseguranga)
i la ubicacié delements fora del camp de visio
principal (com ara el carret). Tampoc afavoreixen
lexperiencia les finestres emergents o els anuncis
durant la navegacid, que van ser identificats en la
web 2 i en la web 3. Els anuncis sobtats, que tapen
part de la pantalla, per a informar de descomptes, o
les enquestes de satisfaccié van ser en tots els casos
intrusius, i malgrat que es valoren com un possible
avantatge economic, van causar confusid i malestar
en les persones usuaries amb menys experiencia. A
meés, prolonguen el temps de finalitzacié de l'acti-
vitat. Aixi mateix, el carret flotant causa desorien-
tacié. En la web institucional de 'administracié no
apareixen ofertes, pero si que s’hi mostren finestres
emergents relacionades amb les cookies i altres in-
teressants de control daudio per accessibilitat, que
van causar distraccio.

En quart lloc, cal destacar, entre els elements incor-
porats en la web, el cercador:

Els participants no solen navegar per les categories o
suggeriments si tenen un proposit ben definit, com
és el cas. Per aixo0, el motor de cerca intern ha de ser
eficient. No obstant aixo, en algun cas emergeixen
importants dificultats per a obtenir resultats relle-
vants i precisos. Els participants van haver dajustar
continuament els termes introduits per a poder tro-
bar allo que se’ls havia proposat. En una altra web, el
cercador de la qual funcionava correctament, es van
detectar altres problemes. En concret, alguns usuaris
van tenir dificultat per a saber on incorporar la loca-
litat, d’'una banda, i seleccionar dates en lordinador,
per la poca visibilitat de les fletxes per a navegar pel
calendari, de l'altra. En la web institucional, el cerca-
dor no calia. Llangava molta informacio, amb llistats
extensos i no ajustats als termes introduits.

En cinque lloc, la localitzacié de la informacio
cercada:

Es important dissenyar convenientment la fitxa de
producte. Abans de res, aquesta fitxa sha de poder
localitzar sense problemes. En una de les webs ana-
litzades, la majoria dels usuaris té dificultats per a
trobar el producte sol-licitat. Shi mostrava una gran
quantitat de productes, pero no es destacava el bus-
cat, o es tallaven senzillament els titols. A més, en
seleccionar-lo se mhauria de mostrar tota la infor-
macié abans d’afegir el producte al carret. En una
altra web, es detecta informacid excessiva en la ver-
sié descriptori. Algunes persones participants poc
familiaritzades amb lordinador la van valorar com a
confusa. Aquesta apreciaci6é també va ser apuntada
per a la pagina d’inici i per a altres d’internes. En
aquesta linia, hauria de ser facil localitzar lopcié de
compra, o de realitzacié del tramit, una vegada se-
leccionat el producte.

En sise lloc, la facilitat per a navegar sense interrup-
cions i amb la sensacié de control:

També es van observar limitacions per a tornar a
la pagina anterior. Les dificultats van ser més grans
quan, en mostrar els resultats de cerca, saltaven
noves finestres, algunes per a anunciar solament
descomptes. Els participants expressaven els seus
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dubtes sobre la possibilitat de poder rectificar si de-
tectaven que no havien realitzat bé la tasca. Tot aixo
crea inseguretat.

En seté lloc, el dispositiu:

A més, en tots els casos, la falta de familiaritat amb
el dispositiu o configuracions diferents de I'utilitzat
de manera habitual és clau per a la realitzaci sa-
tisfactoria de lexercici. Shi ha d’afegir el marge de
millora que algunes pagines tenen per a adaptar-se a
les diferents pantalles.
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EN BREU..

Aquest apartat se centra en els resultats dels es-
tudis realitzats. A la llum dels resultats propor-
cionats pels estudis, i després de la revisid dels
diferents protocols relacionats amb la usabilitat
i accessibilitat, sapunten les idees clau segiients:

Menys informacié i més precisa

Lestudi de les webs identifica sobrecarrega informati-
va. La majoria dels llocs analitzats presenten un dis-
seny que no sempre compleix amb les pautes WCAG,
la qual cosa afecta l'accessibilitat per a totes les perso-
nes usuaries, incloses els adults majors. Quan hi ha
molta informacio, o la informacié no esta prou je-
rarquitzada, pot resultar aclaparadora, generar fatiga
cognitiva i confusio. Aquesta sensacio va ser verifica-
da en lestudi centrat en lexperiéncia d’'usuari.

En general, la poblacié usuaria considera de poca
utilitat els suggeriments proporcionats per lempresa
en la pagina principal i, en canvi, pot descoratjar les
persones sense experiéncia prévia. Si es vol arribar a
tota la poblacid, la informacio ha de ser acuradament
seleccionada, per a mostrar aquella que es conside-
re més important. Sempre pot haver-hi la possibilitat
dampliar-la través daltres formules, per exemple, ac-
cedir a altres pagines, amb indicaci6 previa.

Cercadors interns eficients, destacats i
facils d'utilitzar

Els cercadors no sempre sén prominents ni intuitius,
la qual cosa pot dificultar el seu Gs per part de perso-
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nes adultes majors que poden tenir dificultats visuals.
A més, cal verificar que es compreén com funciona el
cercador intern. A més, ha de llangar resultats relle-
vants i precisos. El disseny del cercador és clau per a
ajudar a aquest proposit. Quan el cercador té alguna
deficiéncia, pero el disseny, en general, funciona, no
es detecten grans dificultats ni en aquelles persones
usuaries amb experiencia prévia, ni en les que tenen
menys experiéncia. Pero, sobretot per a aquelles amb
menys experiencia, és important tractar dadaptar el
cercador a allo que espera trobar en el mateix alga
que s’ha format sense aquestes tecnologies, per exem-
ple, incorporant altres paraules. Per exemple, utilitzar
la indicaci6 de localitat, provincia o destinacio, en
lloc de sobreentendre-ho.

Comandament a través de la veu i Us
d'imatges

En vista dels resultats, es recomana que els cercadors
puguen estar preparats perque l'accid es puga fer per
veu, sobretot, quan l'accés és a través de lordinador,
amb el proposit devitar el teclat. A més, las imat-
ges dels productes o dels serveis van ser valorades
de forma molt positiva per les persones participants,
per la qual cosa és un element que hauria de roman-
dre o ser incorporat en altres pagines. Referent a
aixo, han de proporcionar informacid, no ser mera-
ment decoratives.
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Per tot aix0, caldria:

Implementar una estructura d’informaci6
més clara i senzilla que permeta a les perso-
nes usuaries majors amb menys experiéncia
localitzar facilment el que cerquen. Aixo in-
clou I'tis dencapgalaments clars i un disseny
menys carregat. També la millora de la visi-
bilitat dels botons i enllagos, amb colors con-

trastants i grandaries adequades. Els adults
majors amb menys experiéncia poden bene-
ficiar-se d’un disseny que minimitze el text en
pantalla i utilitze grafics i imatges per a trans-
metre informacié de manera efectiva i reduir

aixi la carrega cognitiva.

Navegacié i flexibilitat

La navegacio local i 'accés a un mapa del lloc sén
essencials per a una experiéncia d’'usuari fluida. La
falta de ments sticky significa que els usuaris han
de desplagar-se repetidament cap amunt, fet que
pot resultar frustrant. A aixo, s'hi afig la falta de fle-
xibilitat per a poder desfer accions. La rigidesa en
els processos dificulta lexperiencia d'usuari. Moltes
persones poden necessitar canvis freqiients en les
seues seleccions o estar més comodes amb un pro-
cés menys formal.

Per exemple, en cadascuna de les accions que cal fer,
s’hauria de destacar la possibilitat de tornar a la pa-
gina anterior per a desfer aquest pas en cas derror.
En les transaccions, la fase ultima del procediment
és clau, bé perque s’haja daccionar el boté de reser-
va, perque es fa la compra o perque senvia una sol-li-
citud. Es la fase en qué es culmina el procediment i
té lloc el tramit.

Complir la maxima de “no intromissio,
no interrupcié”

En la major part dels casos, es detecten finestres
emergents i flotants que interrompen la navegacio.
La informaci6 que contenen ha de ser prou rellevant
o interessant per a justificar aquesta interrupcio, ja
que afecta l'atencio.

En concret, s’han de revisar les webs de
I'’Administracié publica

Moltes de les limitacions detectades en les altres pa-
gines es concentren en gran manera en la ruta sol-li-
citada per a la institucional. Per exemple, alguns par-
ticipants van tenir problemes per a distingir entre la
web oficial i altres pagines per la quantitat de webs
similars que ofereix el llistat de resultats del motor
de cerca. També saprecia dificultat per a obtenir re-
sultats precisos dins de la mateixa web. I, en la web
institucional, encara que no apareixen ofertes, si que
es mostren finestres emergents relacionades amb les
cookies i altres interessants de control daudio per ac-
cessibilitat, pero que van causar distraccio.

Per aix0, caldria:

Incorporar menus persistents que faciliten
la navegacio i oferisquen accés constant a les
principals seccions. Les persones adultes ma-
jors podrien beneficiar-se d'un menu de na-
vegacid simplificat que romanga visible i els
ajude a sentir un major control sobre la seua
exploracié en el lloc.

A més, el procés de compra (o del tramit en
linia) ha de ser més flexible, permetent modi-
ficacions simples i un resum clar dels passos.
Un enfocament més adaptable en els proces-
sos de compra o tramits en linia, com perme-
tre canvis rapids i una visualitzacio6 clara dels
passos, facilitara als adults majors la realitza-
ci6 de les seues transaccions.

Finalment,

Adaptar les pagines web a les persones
amb un nivell d’experiéncia menor

En general, quan la persona usuaria té experiencia
amb la pagina web, no es detecten dificultats sig-
nificatives. Si es troben en dificultats, acudeixen a
fer cerques amb el motor extern i la combinacié de
paraules clau proporciona resultats precisos, per la
qual cosa és més eficient. Es a dir, sol-liciten al cer-
cador extern el que volen i els retornen las pagines
que necessiten quasi immediatament. Per aixo és
important que les webs estiguen ben posicionades.
Les persones amb experiencia podrien identificar
en quina fase de lexercici se situen en demanar els
resultats a Google, evitant dedicar temps a la nave-
gacio per la pagina. Tanmateix, aixo no ocorre en la
web de Administraci6 perque, si bé esta adequada-
ment posicionada, hi ha un soroll excessiu generat
per les diferents webs que apareixen com a resultats
de cerca.

Per aixo, caldria:

Proporcionar recursos educatius o assisténcia
en linia que permeta a les persones usuaries
menys expertes familiaritzar-se amb les pla-
taformes. La implementacié delements d’aju-

da, com a tutorials simples o guies d’ts per als
adults majors, pot millorar significativament
lexperiencia d’usuari.

Catedra de Bretxa Digital Generacional

Els considerats adults majors sén un grup creixent
en s de tecnologia i les plataformes digitals. No
obstant aixo, enfronten desafiaments especifics re-
lacionats amb laccessibilitat, la usabilitat i la com-
prensi6 d’interficies digitals. Aplicar les directrius
del W3C i altres normes d’accessibilitat no sols be-
neficiara aquest grup demografic, sind també mi-
llorara lexperiéncia general de totes les persones
usuaries. Segons els nostres resultats, perque las
plataformes siguen realment inclusives i accessibles,
és essencial que s'implementen canvis que conside-
ren les necessitats i les limitacions de tots els grups
dedat. Aixo no sols augmenta l'autonomia i la con-
fianga en navegar per la web, sin6 també contribueix
a la reducci6 de la bretxa digital en una societat que
cada vegada depen més de la tecnologia.
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Llistat de les pagines consultades per fases:

Amazon.es (2024a). Home. Recuperado de [https://www.amazon.es/] (consultado en agosto de 2024).

Amazon.es (2024b). Resultados. Recuperado de [https://acortar.link/Unériu] (consultado en agosto de
2024).

Amazon.es (2024c). Ficha de producto. Recuperado de [https://acortar.link/LyLiv5] (consultado en agosto
de 2024).

Amazon.es (2024d). Carro de compra. Recuperado de [https://acortar.link/yBBtNN] (consultado en
agosto de 2024).

Booking.es (2024a). Home. Recuperado de [https://acortar.link/Lg7YKD] (consultado el agosto de 2024).

Boooking.es (2024b). Resultados. Recuperado de [https://acortar.link/WinxXp] (consultado el agosto de
2024).

Booking.es (2024c). Ficha de producto. Recuperado de [https://shorturl.at/vAFIO] (consultado el agosto
de 2024).

Booking.es (2024d). Trdmite reserva. Recuperado de [https://shorturl.at/vAFIO] (consultado el agosto de
2024).

Carrefour.es (2024a). Home. Recuperado de [https://www.carrefour.es/] (consultado el agosto de 2024).

Carrefour.es (2024b). Resultados. Recuperado de [https://acortar.link/V8pMO9I] (consultado el agosto de
2024).

Carrefour.es (2024c). Ficha de producto. Recuperado de [https://acortar.link/f7NOvn] (consultado el
agosto de 2024).

Carrefour.es (2024d). Carro de compra. Recuperado de [https://www.carrefour.es/] (consultado el agosto
de 2024).

Imserso.es (2024a). Home. Recuperado de [https://imserso.es/web/imserso] (consultado el agosto de
2024).

Imserso.es (2024b). Resultados. Recuperado de [https://acortar.link/6RjKvb] (consultado el agosto de
2024).

Imserso.es (2024c). Ficha de producto. Recuperado de [https://acortar.link/Qlnef6] (consultado el agosto
de 2024).

Imserso.es (2024d). Tramite reserva. Recuperado de [https://acortar.link/SrUmé68] (consultado el agosto
de 2024).
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Fitxa resum dels protocols i directrius consultats:

1. WCAG (Web Content Accessibility Guidelines): Les Directrius d’Accessibilitat per al Contingut Web
(WCAG®) sén un conjunt de pautes desenvolupades pel W3C (World Wide Web Consortium) que
proporcionen un marc per a fer el contingut web més accessible per a persones amb discapacitats, incloses
les que poden experimentar els adults majors.

2.1SO 92417: estableix principis per a lergonomia de la interaccié huma-computadora, incloent-hi
aspectes d’'usabilitat que son especialment rellevants per als adults majors. Aquesta norma proporciona
directrius sobre com dissenyar interficies que siguen comodes i efectives per a usuaris de totes les edats.

3. EN 301 549% aquesta norma de la Comissié Europea se centra en els requisits d’accessibilitat per a
productes i serveis de tecnologia de la informacié6 i comunicacié6 (TIC). Inclou directrius sobre com els
llocs web han de ser accessibles per a totes les persones.

4. AARP°(American Association of Retired Persons): TAARP publica guies i recursos per a dissenyadors
i desenvolupadors web sobre com fer que les interficies siguen més amigables per a adults majors. El
seu enfocament inclou la importancia de la llegibilitat, la simplicitat en la navegacio i la reduccio de la
sobrecarrega cognitiva.

6. Mas informacidn en: https://www.w3.org/ WAI/WCAG22/quickref/
7. Mas informacién en: https://www.iso.org/iso-9241-11-human-centered-design-for-ict-products-and-services.html)
8. Mas informacidn en: https://www.etsi.org/standards/etsi-301-549)

9. Mas informacidn en: https://www.aarp.org/research/topics/technology/info-2019/technology-accessibility. html



100

Informe 2024

APENDIX
METODOLOGIC

Estudi de les webs
seleccionades

Seleccié de la tipologia de webs que cal
analitzar

El comerg electronic és un tema que sorgeix en els
estudis anteriors de la Catedra. Per aix0, considerem
que el testatge amb aquesta mena de webs pot afavo-
rir la identificacié de les necessitats de I'usuari ma-
jor de 65 anys, en concentrar en aquestes diversos
condicionants per al seu s, que justificarien la seua
eleccid, com ara:

1.- El coneixement i la confianga son claus per a dur
a terme una compra en linia. Com a conseqiiéncia,
exposar uns certs perfils a aquesta mena de pagi-
nes pot proporcionar informacio sobre els possibles
frens o reptes a assumir. Una de les dimensions que
cal analitzar des de lexperiencia de I'usuari sera la
sensacié de seguretat o inseguretat.

2.- La motivaci6 per a I'is de les tecnologies tam-
bé és clau, qilestié que esta estretament relaciona-
da amb la utilitat. Com a conseqiiéncia, el comer¢
electronic és un servei util per a la poblacié que cal
investigar (majors de 65 anys) com han demostrat
altres investigacions vinculades, per exemple, al tu-
risme, i sobretot en les edats més joves després de la
jubilacié. Pot proporcionar informacié també sobre
els elements facilitadors per a una major compren-
sié per part d’'usuaris més majors, amb el proposit
dassistir-los en la quotidianitat o davant de deter-
minades circumstancies de mobilitat reduida. Aci,
una de les dimensions que cal analitzar des de lex-
periéncia de l'usuari ha d’incloure les motivacions
relacionades amb les finalitats de la web o la sensa-
ci6 d’utilitat.

3.- Finalment, aquest tipus de webs té una aplica-
ci6 transversal (intergeneracional) perque, en testar

Catedra de Bretxa Digital Generacional

aquestes pagines amb els perfils d'adults majors, es-
tem identificant elements facilitadors per a totes les
generacions, encara que aquests estiguen més habi-
tuades a la compra en linia.

Seleccié de webs

Entre els diferents tipus de pagines de comerg elec-
tronic possibles, l'analisi es va centrar en les B2C. Al
seu torn, hi ha diferents procediments de compra,
per exemple: webs de compra directa, webs de subs-
cripcid, webs de subhasta, webs de reserves, etc. Per
tant, es decideix triar 3 webs entre les més significa-
tives perque siguen analitzades i, també, aplicades
en el segon estudi plantejat.

Per a ajudar a leleccié de les webs, saprofundeix en
les categories de productes que més compren en li-
nia la poblaci6 de 55-64 i 65-74 anys, segons I'tl-
tima Enquesta sobre Equipament i Us de Tecnolo-
gies d’'Informacié i Comunicacié en les Llars (INE,
2023). Saprecia que son els segiients: pel que fa als
béns, roba, sabates o accessoris (bosses, joies); Mo-
bles i accessoris per a la llar; Ordinadors, tauletes,
telefons mobils o accessoris relacionats; Aliments o
begudes de botigues o de supermercats i, pel que fa
als serveis, aquelles persones contractades en els tl-
tims 12 mesos per al transport i els relacionats amb
‘allotjament.

Com a conseqiiéncia, es van seleccionar tres pagi-
nes que representarien totes les categories més relle-
vants segons les evidencies (Carrasco, 2024; Macias,
2024; Statista, 2024): Amazon, Carrefour i Booking.
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A més, es va seleccionar a I'Institut de Majors i Ser-
veis Socials (Imserso) com a pagina dadministracié
electronica.

Métode

Per a l'analisi de les webs, es proposa una metodolo-
gia mixta: qualitativa i quantitativa.

La primera d’aquestes, I'aproximacié qualitativa, es
va desenvolupar en dues fases:

1. Descriptiva, de tots i cadascun dels elements que
integren els llocs web ateses les rutes que serien apli-
cades en el segon estudi i

2. Avaluativa, en la qual aquesta informacid es revisa
i se sintetitza cadascun dels indicadors i parametres,
considerant les rutes que sén aplicades en el segon
estudi.

La informaci6 resultant de l'avaluacié qualitativa es
pondera o quantifica. Es construeix una escala dico-
tomica (escala 0-1) per a observar si els diferents as-
pectes de la web revisats estan presents o no ho estan.

En totes les webs sanalitzen les seccions i les sub-
seccions que sespecifiquen a continuacid en l'apartat
de “Disseny de les rutes”, des del navegador Chrome
i Safari en la seua versid escriptori. A més l'analisi
de la versid escriptori de la home es complementa
amb la de la seua versié en mobil. Aquesta analisi
és duta a terme per quatre investigadores de manera
independent.

Disseny de les rutes

En totes les webs de comerc electronic sanalitzen les
seccions i subseccions segiients:

- Home
- Llistat de resultats (després d’usar el cercador)
- Fitxa de producte:
- AMAZON (un teléfon mobil)
- Carrefour (llet pack de 6 u. + detergent)
- Booking (hotel a Benidorm)
- Carro de la compra

En el cas de la web de 'Administracié publica tria-
da, IMSERSO, sanalitzen les seccions i subseccions
segiients:
- Home
- Llistat de resultats (després d’usar el cercador)
- Fitxa de producte:
- IMSERSO: en aquest cas és una subseccié amb
informacid sobre el termini de presentacid de
sol-licituds de participacié en el Programa de
Turisme de I'Imserso per a la temporada 2024-
2025.
- Carro de la compra: en aquest cas és una subseccio
amb la informaci6 per a sollicitar, a través de la Seu
Electronica, la participacié en el Programa de Turis-
me de I'Imserso.

Instruments d’analisi

Es va fer una primera fitxa d’identificacio i control
per pagina web analitzada, i una altra amb les di-
mensions i elements que calia observar per cada
web. S’incorpora a continuacié aquesta ultima que
va ser aplicada tant des de la versio escriptori de
les webs com des del mobil. Sha dassenyalar que
alguns items només es poden observar a través de
lestudi amb persones usuaries, que es tracta en el
capitol 2. Lexperiéncia en el centre de l'accio.

TEMS

DESCRIPCIO

Catedra de Bretxa Digital Generacional

AVALUACIO QUANTITATIVA- 0/1

VARIABLES DICOTOMIQUES

Accés i navegabilitat

Mapa i estructura
web

Analisi de 'adequada estructuracio de la
plataforma per a facilitar la navegacio i
I'accés a seccions i d’'una seccié amb el
mapa de la web

Totes les seccions i apartats
apareixen en el menu principal
de navegacio o en el footer

Intel-ligibilitat dels noms de les
seccions o apartats sén
comprensibles

Navegacio
constant (menu o
sistema de
navegacio
principal) i

expressivitat

Ment de navegacio principal del recurs
present de manera constant al llarg de
totes les seccions i subseccions. Capacitat
d’expressar amb un nombre limitat
d’opcions els continguts principals del
recurs en el mend principal (navegacié
constant).

Meni fix (fixed/sticky) en
escriptori

Ment adaptat a mobil

Navegacio local

Sistema de navegacié especific en
determinades seccions i subseccions del
lloc web.

Navegacié local

Elements de
navegacio remots

Elements de navegacid remots, o
sistemes de navegacido complementaris,
com taules de contingut, indexs i mapes
de lloc que funcionen a mode de resum
dels continguts del recurs en forma
jerarquica, tematica, alfabética, etc.

Mapa del lloc

Navegacio
semantica o
hipertextual.

Enllagos d’unes seccions, subseccions a
unes altres no relacionades
estructuralment.

Navegacidé semantica

Operativitat  de
botons

Estudi de l'oportunitat dels botons, la
seua identificacio i la seua facilitat d’us

Espai entre botons

Roll-over (sol escriptori)

Estat premut

Accessibilitat a
enllagos

Analisi de la pertinéncia dels enllagos, la
identificacio i el funcionament d’aquests

Enllagos sempre blaus

Cercador

Analisi  d’identificacié, ubicacié i
funcionament del cercador

Cercador en la part superior
(capcalera)

Autocompletat

Resultats ajustats a la cerca

Accessibilitat

Onpcio per a modificar tipografia i contrast

Té widget d’'accessibilitat
(tipografia i contrast)

Usahilitat

Facilitat

Mesura, en general, Ia facilitat pel que fa
a la utilitzacio del recurs, accés als
continguts, Us de les eines, etc.

NOMES TREBALL DE CAMP (2.
L'experiéncia en el centre de
Iaccid)
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Flexibilitat

Capacitat que ofereix el recurs perqué
I'usuari fagca una mateixa accio de
diferents maneres, mitjancant processos
distints.

Accés a diferents seccions de
diferents maneres

Catedra de Bretxa Digital Generacional

Botd d'accié disposat en
diferents espais

Llegibilitat

Facilitat de lectura de la informacid
textual (opcié a canvi de tipografia i
contrast).

Tipografies minimes 16 px
(W3C)

Claredat

Contrast adequat entre figura i fons que
afavorisca la visualitzacio del recurs.

Ratio contrast minim 3
https://app.contrast-
finder.org/?lang=es

Velocitat  (page
speed)

Velocitat adequada de carrega dels
continguts, dels recursos multimédia,
dels resultats de les accions, etc., als quals
es pot accedir en el lloc web.

Carrega asincrona

Velocitat de carrega (no supera
els 2 segons)

Processos

Visio d’estatus

Visié clara i precisa de la situacio del
procés, accid, transaccido que es
desenvolupa en el lloc web, mitjancant els
seus recursos ifo eines.

Indica els passos que cal

seguir per a acabar la
transaccio

Permet repetir la transaccié

Convencions

Informacio sobre I'estatus mitjancant un
llenguatge habitual, en aquest ambit,
mitjangant convencions familiars per als
usuaris.

Molles de pa / Errors 404
personalitzats /[SG1]

Errors

Desfer errors

Possibilitat de desfer I'Gltima accid, de
retrocedir.

Desfer errors

Missatges

Informacié que proporciona el sistema, el
recurs digital, a l'usuari quan s’ha comés
o s’ha produit un error, i l'informa
precisament d'aquest fet, que s’ha comes
un error.

Missatges d’error en
llenguatge col-loquial

El missatge d’error apareix al
costat de I'error /

S'indica com esmenar error
(estat de Feedback)

Adaptacio

Adaptacio
(personalitzacio)

Capacitat del recurs d’adaptar-se a cada
usuari, a les seues preferéncies
previament definides. Capacitat de
personalitzacid del recurs. Perd també
capacitat del recurs d'adaptar-se als
diferents  suports: Disseny  web
multiplataforma o multidispositiu.

Compta amb  programari
d’automatitzacio.

Accés

Facilitat d’accés a les accions més
habituals i més visitades: Favorits, etc.

Favorits

plataforma

Politica Informacié facilment accessible sobre la | Si esta en el footer I’avis legal =
politica i normes del recurs tant des del | 1+ Condicions de compra = 1...
punt de vista de les obligacions i drets del | +
responsable de la web com de |'usuari.
Continguts
lerarquia de la| Analisi de la quantitat d’informacié i la | NOMES TREBALL DE CAMP (2.
informacié seua influéncia en la usabilitat de la | L'experiéncia en el centre de

l'accié)

Contingut adequat | Estudi dels tipus de continguts (sonors, | NOMES TREBALL DE CAMP (2.

(recursos multimédia, verbals, visuals) i la seua | L'experiéncia en el centre de

multimédia i | oportunitat I'accio)

interactius)

Claredat de | Analisi delstextos descriptius, la seua facil | NOMES TREBALL DE CAMP (2.

continguts comprensid i la qualitat de les imatges ::’exp??}lriénda en el centre de
accié

Comercialitzacio

Flexibilitat Varietat d’opcions de sistemes de| Sientémésd'l=1
pagament: Targeta, transferéncia,
sistemes de pagament en linia, etc.

Varietat de sistemes d’enviament

Sienté mésd’'l1=1

I'administrador del recurs.

Altres
Comunicacio Possibilitat de posar-se en contacte, | Existéncia de formulari de
bidireccional d'enviar dubtes, suggeriments, etc., al | contacte + teléfon de contacte
responsable del lloc web, a

Font: Elaboraci6 propia a partir d’Abad Alcala et al., (2021), Lunn et al. (2009), Llorente Barroso i Sdez-Diez Rebana (2019),
Martinez-Sala (2015); National Institute on Aging (2009), University of Maryland (2001) i Web Accessibility Initiative (2010).

Glossari de termes (seleccid)

- Breadcrumb: El breadcrumb o "molla de pa" és un
element de navegacié que mostra als usuaris la ruta
que han seguit dins del lloc web. Sol apareixer en la
part superior d’'una pagina i permet tornar rapida-
ment a seccions anteriors.

- Footer: Es correspon amb el peu de pagina. Es la
seccid que apareix al final de la majoria de les pagi-
nes web i inclou informacié addicional, com a en-
llagos a termes i condicions, politica de privacitat,
contacte o informaci6 de copyright.

- Home: Pagina d’inici o principal, a la qual els usua-
ris solen accedir en primer lloc quan visiten un lloc
web. Actua com a punt dentrada cap a altres sec-

cions del lloc.

- Meniti hamburguesa: Es una icona que general-
ment consisteix en tres linies horitzontals distribui-
des verticalment una damunt d’una altra i s'utilitza
per a representar un menu col-lapsat.

- Page Speed: Es el temps que tarda una pagina web
a carregar completament. La velocitat de carrega és
un factor crucial per a lexperiéncia de 'usuari i per
al SEQ, ja que temps de carrega rapids milloren la
satisfaccié de l'usuari i el posicionament en motors
de cerca.

- Rollover: Es refereix a un efecte que ocorre quan
un usuari mou el cursor sobre un element interactiu
en una pagina web, com un boté o una imatge, sense
fer-hi clic. Generalment, s'utilitza per a proporcio-
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nar informacié addicional.

- Scroll: Es l'acte de desplagar el contingut d’una pa-
gina web, normalment cap amunt o cap avall, usant
un ratoli, teclat o una pantalla tactil. També pot re-
ferir-se a funcions com l'«scroll infinit», on el con-
tingut continua carregant-se a mesura que l'usuari
es desplaca.

- Sidebar: Es una barra lateral que apareix en una
pagina web, normalment a lesquerra o dreta del
contingut principal. Pot contenir menus de navega-
cid, enllacos a articles relacionats o anuncis.

- Sticky: En termes web, un «sticky» (enganxos) es
refereix a un element que roman visible en la pan-
talla mentre l'usuari s’hi desplaga. Per exemple, un
menu o una barra de navegacio sticky roman fix en
la seua posicié mentre la resta del contingut es des-
placa cap amunt o cap avall.

Seleccié de participants i
experiéncia web

Objectius especifics d'aquest estudi

1. Definir en termes de comunicacié visual, adap-
tacio del llenguatge i interaccid les dificultats i les
facilitats que troben en el procés.

2. Registrar les sensacions durant el procés.

3. Coneixer lexperiéncia prévia de les persones
usuaries i identificar les motivacions que, si escau,
impulsen els usuaris a navegar en les pagines selec-
cionades.

Meétode

Aquesta part es basa en el paradigma qualitatiu.
Aplica dos tipus de técniques:

1. Observacié participant: Observacié directa del
comportament dels usuaris mentre interactuen amb
els llocs web.

2. Entrevista declarativa posterior: Entrevistes amb
els usuaris després de la prova per a obtenir les seues
opinions, emocions i experiencies.

Es dissenya atenent els perfils clau que pogueren do-
nar més informaci6 als quals se’ls proposa una acti-
vitat orientada i tutelada. Aci, lobservacié partici-
pant és crucial. També lentrevista post test. Es grava
la interaccié amb lordinador i lentrevista.

A manera de marc per a facilitar-ne l'analisi, es re-
corre al conegut com «customer journey», després de
definir préviament les etapes que coincideixen amb
lactivitat dissenyada que es posa a la disposicié de
les persones participants. També es tracta de regis-
trar els sentiments i sensacions.

Seleccié del perfil de les persones
usuaries

Es van definir perfils clau tenint en compte ledat,
el sexe, el nivell destudis i l'ambit geografic. Com
a conseqiiéncia es va considerar que el nombre de
participants havia de ser de 24, distribuits en cada
provincia (8 usuaris a Alacant, Valencia i Castell9).
Els estudis anteriors de la Catedra no havien mos-
trat diferencies significatives.

Els aspectes clau van ser:

Requisit: edat entre 65 i 75 anys

Quotes per sexe: homes i dones

Quotes per nivell educatiu amb el punt de tall en
secundaria (per sota de secundaria, per damunt de
secundaria)

Se seleccionen aquelles persones que son usuaries,
és a dir, que han entrat a internet almenys una ve-
gada en els tres ultims mesos. A manera de control,
es pregunta per la freqiiencia d'us: intensiu (diaria-
ment), mitja (1-2 vegades a la setmana) i baix (1 0 2
vegades al mes).

Dinamica de la sessidé

Les sessions es fan en aules o sales amb ordinadors.
- Benvinguda i context: breu introduccié per a re-
cordar el proposit de lestudi i explicar el desenvolu-
pament daquest.

- Guia de tasques: es fa lliurament a cada participant
d’'una ruta o cami de conversi6 préviament validat.
En aquest punt, sobserva i registra com interactuen
amb la plataforma, on troben dificultats i com ma-
negen la navegacio.

- Registre democions: amb observacié directa es re-
gistren les reaccions emocionals durant la interac-
cié. Si no interromp o confon l'usuari, es pregunta
directament com se senten respecte a lexperiéncia
en diversos punts.

- Entrevista: després de completar les tasques, es
fa una entrevista de 5 minuts amb cada participant
per a explorar els sentiments, les motivacions i
qualsevol dificultat trobada. Es pregunta en aquest
moment sobre les emocions experimentades i les
causes.

Rutes verificades a mode de customer
Jjourney

WEB 1

Entrar a la web.

Cercar- seleccionar - afegir al carret un Mobil (es
dona el model i color)

Revisar el carret abans de finalitzar la compra.

Fer clic en el bot6 «Tramitar comanda»

WEB 2.

Entrar a la web.

Cercar, seleccionar i afegir al carret els productes: -
Llet sencera de la marca 6 brics x 1 litre - Detergent
liquid de la marca 40 rentades (aroma: opcional)
Revisar el carret

Fer clic en el boté «Tramitar comanda»

Catedra de Bretxa Digital Generacional

WEB 3.

Entrar a la web.

Cercar un allotjament a Benidorm, per a 2 persones
del 24 al 27 doctubre de 2024

Seleccionar un allotjament i entrar per a veure els
detalls daquest

Fer clic en el bot6 «Reservar»

WEB 4.

Entrar a la web.

Consultar requisits, modalitats i previsié de preus.
Cercar tramit d’alta en el programa de Turisme de
I'Imserso.

Accedir al tramit per a emplenar les dades i donar-se
dalta, sense arribar a completar el formulari.

(Les sol-licituds es podien fer des de Il fins al 22 de
juliol de 2024).

Planificacio de les sessions per perfils,
pagines web i dispositius

Codis: A= Home, Dona; B = 1 menys que secun-
daria, 2 més que secundaria; C=Nombre de pagines
de lestudi visitades anteriorment en les quals ha fet
algun tramit // 1 = Amazon, 2= Carrefour, 3= Boo-
king, 4= Imserso.

SESSIO 1
17 1 H 2 3 PC PC
A2 2 1] 2 2 Maohbil Mobil
53 3 M 2 o Mobil Mobil
P1 4 M 2 1 PC PC
Jg 5 L 2 1 Mabil Mahil
16 6 L] 2 2 PC PC
AS 7 M 1 0 Mabil Mobil
P4 8 H 1 ah PC PC
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SESSIO 2
Observador/a Participant
A2 10 Lo 2 i} Mabil |
4 11 H 2 1 Mabbil Mabil
F1 12 H 2 3 PC PC
s 13 M 1 o pC pC
F1 14 M 2 3 PC PC
Mabi
P1 15 M 2z o PC |
AS 16 H 2 1 PC PC
SESSIO 3
Observador/a Participant
53 17 M 2 3 Mébil Mobil
Mobi
A2 18 H 1 1 Mobil |
Mibi
Pl 19 M 2 2 Maobil |
P 20 M 2 1 PC PC
A2 21 M 2 1 Mébil Mabil
Pa 22 M 2 2 PC PC
P1 23 M 2 3 PC PC
A2 24 H 2 3 PC PC

Registre i mapes d’emocions:

Cada observadora o observador completava una
plantilla per cada participant, en la qual apareixien
les diferents etapes de cada ruta. En aquesta planti-
lla, i per etapa, es descrivia lexercici, amb una aten-
ci6 especial en les accions realitzades i les preguntes.
A més, es va incorporar un registre democions dife-
rents classificades en 8 categories, quatre positives i
quatre negatives.

Respecte a les emocions, lempresa que va fer el camp
va enviar un informe preliminar en que va elaborar
els mapes. Aquests mapes van ser fets a partir del
registre primari, i reflecteixen el percentatge d’'usua-
ris que van experimentar unes certes emocions al
llarg del recorregut. Per tant, van ser recopilades les
emocions més freqiients, segons els comentaris i la
comunicacié no verbal de les persones participants
mentre transcorria la prova, que van ser verificades
en les entrevistes realitzades al final de la prova per
a cada web.

Les persones que van participar en la prova podien
expressar frustracid. No obstant aixo, una vegada fi-
nalitzades les tasques, donaven menys importancia
a les emocions negatives en lentrevista. Aixo pot ser
perque en haver acabat se sentiren satisfetes.

Catedra de Bretxa Digital Generacional

Resum: recompte de les persones participants per pagines web i dispositius

Todos usuarios de
internety de 65 a 75
afios

Ordenador

w1 Movil

Total

Qrdenador

w2 Mévil

Total

Ordenador

w3 |Movil

Total

Ordenador

w4 Mavil

[Total

Imatge Annex 1
Font: Elaboracié propia

Género
24 respuestas

Hombre: Mujer
estudios esludios
Hasta Secundaria Hasta |Secundaria o
Secundaria | o Superior | Secundaria | Superior
0 2 0 5
v} 2 0 3
o 4 o a
1 : | 1 4
1 0 0 5
2 1 1 9
1 2 1 3
0 1 1 2
1 & 2 5
0 3 0 2
1 1 1 4
1 4 1 [
@ Hombre
@ Mujer

Imatge Annex 2

Font: Informe estudi experiéncia de I'usuari

Nivel estudios
22 respuestas

Imatge Annex 3

Font: Informe estudi experiéncia de l'usuari

@ Sin secundaria

@ Secundaria

@ Bachiller

@ Grado universitario o superior
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Uso de internet (Seleccione todas las opciones que correspondan)
24 respuestas

Informativo (Redes sociales,

Google, Blogs, periddicos) 23 (95.8 %)
Mensajeria (Whatsapp) —24 (100 %)
Compras onling 12 (50 %)
0 5 10 15 20 25
Imatge Annex 4
Font: Informe estudi experiéncia de l'usuari
Frecuencia de uso de internet
24 respuestas
@ Diariamente
@ 1-2 veces a la semana
® 1- 2 veces al mes
Imatge Annex 5
Font: Informe estudi experiéncia de I'usuari
iConoce estas webs? (Ha accedido o consultado)
21 respuestas
Mercadona 6 (28,6 %)
Carrefour -8(38.1 %)
Amazon 17 (81 %)
El Corte Inglés 13 (61,9 %)
Booking 1 (52.4 %)
Inmerso
Renfa -7 (33.3 %)
0 5 10 15 20

Imatge Annex 6
Font: Informe estudi experiéncia de 'usuari
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¢Ha realizado compras o tramites en estas webs?

15 respuestas

Mercadona -2 (13,3 %)
Carrefour
Amazon

El Corte Inglés
Booking
Inmerso

0.0 25

Imatge Annex 7

3 (20 %)

11 (73.3 %)
6 (40 %)

9 (60 %)

5.0 7.5 10,0 125

Font: Informe estudi experiéncia de l'usuari

Caracteristiques de la prova que poden
influir en els resultats

- Observador: lexercici i la preséncia d'una persona
poc familiar podria influir en les accions i les res-
postes de les persones entrevistades. D’igual forma,
es poden sentir exposades i nervioses. Amb el pro-
posit de preparar les persones participants, a més de
proporcionar-los tota la informacié precisa, s’hi ha
insistit especialment que l'analisi se situava en les
webs.

- Familiaritat amb les webs o amb els dispositius: sha
de tenir en compte que lexperiéncia prévia amb les
webs pot influir en la valoracié d’aquestes. D’igual
forma ocorre amb I'is del mobil o I'is de lordinador.

- Biaix tecnologic: els dispositius utilitzats, les ver-
sions o configuracions poden influir en lexercici fet.

- Condicions de laboratori: la prova es va fer en un
entorn controlat, per la qual cosa no es reprodueixen
totes les condicions reals.

Aspectes dels comercos electronic
seleccionats que poden influir en
els resultats en ser consultades pel
dispositiu mobil

- Webl. Aquesta empresa Unicament ven en linia
sota la premissa que I'usuari ha de poder comprar
amb la mateixa facilitat des de qualsevol dispositiu.
Aix0 implica que compta amb una navegaci6 iden-
tica en web i App, fet que deriva en una multicana-
litat. La persona que entra a aquesta pagina des del
mobil no és molestada per notificacions constants.

- Web2. Apareixen en pantalla elements grafics el
proposit dels quals és que l'usuari es descarregue
l'aplicaci6 i/o que shi registre i deixe les dades.
Quan l'usuari es descarrega 'App, queda registrat
en el programa de fidelitzaci6. Les dades d’habits
de compra tant en linia com offline sén emmagat-
zemades, aix0 proporciona una valuosa font de co-
neixement de comportament dels compradors. No
obstant aixo, en fer-ho a pantalla completa es ressent
lexperiencia de navegacié mobil de les persones que
no compren en linia de manera habitual.

- Web3. En mobil també hi ha avisos constants re-
lacionats amb descomptes per a tractar d'aconseguir
que la persona usuaria s’hi registre. No ocupa tota
la pantalla.
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