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Introduccion

Introduccion > Criterios > Analisis > Conclusiones

Este es un analisis de usabilidad realizado por Arquinauta Consulting
en el que comparamos y detectamos las mejores practicas de 12
webs de las aerolineas mas importantes del mercado internacional.

Concebido tras la realizacion de una serie
de proyectos por parte de Arquinauta para
una empresa del sector, este resumen
muestra y valora los aspectos practicos y
funcionales de las webs seleccionadas.

El documento se divide en 2 grandes
apartados: los criterios, donde mostramos
las mejores y peores practicas del sector; y
el analisis, donde se puntualiza lo mas
destacadoy “lo mejorable” de cada
website.

Para la realizacion del analisis se han
reproducido situaciones reales de compra
de un vuelo, desde la busqueda hasta el
momento de pago.

© Copyright Arquinauta Consulting 2009

éPor qué estas webs?

La seleccidn se ha realizado tras un
benchmarking de mas de 50 aerolineas,
escogiéndose 12 de las mas relevantesy
representativas de los 5 continentes.

Aerolineas analizadas:

ounkwNeRE

7.
8.
9.

Emirates (www.emirates.com)

Alitalia (www.alitalia.com)
Britishairways (www.britishairways.com)
American Airlines (www.aa.com)
Lufthansa (www.lufthansa.com)
Aerolineas Argentinas
(www.aerolineas.com.ar)

Air Asia (www.airasia.com)

Air france (www.airfrance.es)

Qantas (www.gantas.com.au)

10. Air Canada (www.aircanada.com)
11. Airgreenland (www.airgreenland.com)
12. Iberia (www.iberia.es)

—
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Criterios

arquinaufa

Criterios y metodologia del analisis

¢Como llevamos a cabo el analisis?

Para realizar el andlisis hemos empleado una metodologia de
casos de uso independiente*, siguiendo la secuencia légica
de acciones realizadas por el usuario en la web.

Hemos documentado los cinco usos mas comunes que un
usuario puede hacer en una web de aerolineas: buscar
informacidn en la home, el proceso de busqueda de vuelos,
los resultados, la compra del billete y el uso de ofertas 'y
funcionalidades relacionadas.

Se ha valorado la sencillez, la claridad, la facilidad de uso y la
visualizacién de los mensajes, tanto errores como avisos.

© Copyright Arquinauta Consulting 2009

La Home

Es la primera impresion al acceder a la web y, por lo tanto,
donde comienza su experiencia y aprendizaje. Es el lugar de
donde captar la atencién del usuario.

El buscador
Su 6ptimo funcionamiento es crucial para completar con éxito
la venta del vuelo.

Los resultados de busqueda
La variedad y la presentacion de los resultados es otro factor
decisivo para completar la compra.

El proceso de compra

Formularios bien resueltos y pasos claramente definidos
garantizan que el proceso de compra se pueda finalizar rapido
y con éxito.

Ofertas y funcionalidades

Las ofertas existentes en la home, asi como el registro a dreas
privadas y otras funcionalidades, ofrecen un valor afadido
para los usuarios.
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Home o pagina de inicio

Acabo de llegar y... éahora qué hago?

La home o pagina de inicio es una de las paginas
fundamentales de cualquier website. En ella se ha de dejar
claro para qué sirve la web: para comprar un vuelo, para
mostrar ofertas, para organizar viajes, etc.

Los usuarios, a partir de lo mostrado aqui, se hardn una idea
del site completo.

La clave de una buena pdgina de inicio reside en tener una
imagen consistente y unos elementos bien destacados y
jerarquizados.

Para el andlisis de la home nos hemos realizado las siguientes
preguntas:

* ¢Se aprecia o distingue un mensaje? ¢Es evidente?

* ¢Es una web facil de entender? ¢Se distinguen claramente
todos los elementos?

* (Tiene un estructura y navegacion sencilla?

* ¢(Posee unaimagen consistente?

* (Existen ofertas en la pagina de inicio? ¢Como son?

* ¢Se destaca bien el buscador? ¢Esta bien ubicado?

» (Existe alguna pagina previa de seleccion de idiomas y/o
localidad?

* ¢Esclaro el acceso al area privada?

© Copyright Arquinauta Consulting 2009
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Mejores practicas

E”U‘ Home AboutEmirates Search Help | Logh Francais Engish [ France =
Emirares
Flying with Emirates Destinations & Offers Plan & Book Skywards
Special Fares GITEEEIOM| CheckIn || Manage a Booking

Dubai »
From EUR 541° From |Depariure airpert
Mauritius » To |Amival sirport
From EUR 618"
Depart [02 Apr 03 [iz:) Return 09 Apr 03 B

adnite [T Fhitdran [0 T2 infanto | [_1 (21

Bangkok
Frnm F1IR 7100 L

Imagen consistente orientada a su publico objetivo, la web de
Emirates respira lujo y excelencia.
www.emirates.com

Practicas no recomendadas

JUNKS | | NEWSLETTER | i | 900-955-747

A ILINEA.
AREGEEOMT lMASs AUSTRAL

. Bienvenido a aerolineas.com

# Reserve su Pasaje On-Line

@ Iday Vueita ®Ma
ORIGEN | MADRID [=]

DESTINO | BUENOS AIRES

DA Marzo  [o] 28 [=]

Los elementos en flash y sus movimientos impiden centrar la
atencién y ocupan un espacio valioso para mostrar
informacién de interés como ofertas y/o comunicados.
www.aerolineas.com.ar

marquinaufa
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El Buscador

¢Qué opciones de busqueda tengo? ¢He seleccionado lo que necesitaba?

El buscador en estos websites es el elemento mas importante Mejores practicas
pues generalmente es el punto de partida en las consultas de _ -
los usuarios y sera clave para completar con éxito su tarea. Origen | Madrid El
. . . , Destino | Bilbao =
Su estructura, claridad y las opciones que contiene marcaran
la diferencia de una web a otra. . : -
Salida jue 26 mar E
Hemos testeado los buscadores de las webs analizadas para |:| Solo ida
poder detectar cuales eran los mas sencillos de utilizary, a la Un buscador clasico, claro y sencillo. Sus opciones son
vez, localizar algunas buenas practicas, como por ejemplo la facilmente diferenciables garantizando una buena experiencia
“sugerencia” de destinos o la deteccion automatica del de uso.
aeropuerto de origen. www.iberia.es
Hemos realizado las siguientes preguntas para poder evaluar Practicas no recomendadas
los buscadores: © Round-Trip ) One-Way  MukiCi ||:| Hedeem e
* (El buscador tiene elementos que le den suficiente Espaiiol
visibilidad y relevancia en el contexto de la pagina? From: Loohuo Depm”r’: D::el'zl ey [] (o =
* ¢(Es coherente graficamente con el resto de elementos? . en 2y orning
e ¢Tiene una estructura légica? ¢Se entiende? To: Lockup  Return Date -

. I'.'InnthEl Da:.rEl Afternoon El

Demasiados elementos distorsionan la visién de la
informacién y provocan que el usuario se confunda, no
entienda como funcionay llegue incluso a desistir.
WWww.ad.com

© Copyright Arquinauta Consulting 2009 5
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Resultados de busqueda

éCuando sale el vuelo? ¢Qué son estos numeros? ¢Es este el precio final?

Una vez realizada la busqueda, como se muestran los
resultados pasa a ser el factor mas importante.

Datos presentados de forma clara guiaran al usuario hacia
una compra ayudandole en el proceso de decisién, mientras
gue una presentacion menos eficiente puede inducir a error o
frustrar al usuario provocando el abandono.

Estas son algunas de las preguntas realizadas para analizar los
resultados de la busqueda:

* ¢lLos resultados se presentan de forma logica y
comprensible? ¢Se entienden?

* ¢Cuantos pasos son necesarios para seleccionar un
resultado?

* ¢Qué sucede cuando existe una ausencia de resultados?

* ¢Son las fechas suficientemente visibles? ¢Y el precio?

* (Existen resultados destacados? ¢ COmo se muestran?

© Copyright Arquinauta Consulting 2009

Mejores practicas
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Bruselas
09:45

Bruselas
14:50

(7 Bruselas
06:256
Frankfurt
08:40
Bruselas
06:50

Munich
08:20

Berlin, Tegel
11:15

Berlin, Tegel
16:15

Frankfurt
0735

Berlin, Tegel
09:45
Munich
08:05

Berlin, Tegel
10:25

LHS323 -
LHS325 -
LH5335 -

LH174

1h30

1h25

3h20

3h35

Berlin, Tegel
06:45

Berlin, Tegel
06:50

Berlin, Tegel
11:45

Berlin, Tegel
16:50
Berlin, Tegel
1735

Berlin, Tegel
06:10

Bruselas
08:10

Bruselas
08:10

Bruselas
1310

Bruselas
18:20
Bruselas
18:55

Frankfurt
07:20

LHS330 - | 1h25
LH4640 <7 | 1h20
LH5324 - | 1h25
LHS326 - | 1h30
LH4646 <7 | 1h20

LH171 3h10

Unos datos bien estructurados ayudan al usuario a entender
la informacion y a continuar el proceso con éxito.
www.lufthansa.com

Practicas no recomendadas

s01/551
©® 4,015.-
O 4015.-
© 4 500.-

573(553

07:45

501555

501267

573(551

12:00

07:30

07:30

07:45

O 4015.-

573555
12:50

07:30

07:45

La mala presentacion de los datos dificulta la contratacion de

un vuelo.

www.airgreenland.com
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Proceso de compra

Un reto para todos, un beneficio comun

Uno de los puntos criticos y con mayor tasa de abandono es
el proceso de compra. Dar el control a los usuarios e
informarles sobre qué esta pasando en la pagina es un factor
fundamental para que la compra se realice con éxito.

Estas son algunas de las preguntas que se nos hemos realizado
para analizar el proceso de compra:

¢Cuantos pasos son necesarios para comprar un vuelo?
¢Es sencillo comprar un vuelo? {Hasta que punto?

¢Es comoda la navegacion a través del proceso? ¢Se
permite avanzar y retroceder con facilidad?

¢Tienen los elementos del proceso un orden ldgico?
¢Existen ancillaries? ¢ Estdn bien situadas?

¢Estan cubiertas las necesidades usuarios?

© Copyright Arquinauta Consulting 2009
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Mejores practicas

1 Fechas 2 Vuelos 4 Pasajeros 5 Pago 6 Confirmacién

Su cotizacion

@ Su cesta de la compra |§.|Vuelu: Salida Barcelona, 8 Abr 2009

Precio total (Euro, EUR, €) €768.20

En 2-3 pasos se obtiene el precio final del vuelo. La seleccién
de vuelos resulta facil y atractiva.
www.britishairways.com

Practicas no recomendadas

Customize Your Returning Flight

» Skip customizing

@ Select your returning flight options

From: New York, Newark Int'l, NJ (EWR) Fare: TANGO
To: Madrid, Barajas, ES (MAD)

You've selected TANGO for the best travel experience on a budget.

Exercise more freedom in customizing your flight so that it reflects vour

3 desired travel experience. With our a la carte options, we provide you
Tanmaa 2 o "

Exceso de pasos y de informacién en cada uno de ellos.
www.aircanada.com
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Ofertas y funcionalidades

Introduccién > Criterios > Andlisis > Conclusiones
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¢Es ésto una oferta? ¢Podré gestionar después mi reserva?

La disposicion de las ofertas en la pagina de inicio es un
elemento importante, tanto para atraer a usuarios como para
que la aerolinea pueda aumentar sus ventas. La claridad con
la que se muestren ayudard a su comprension y el nimero de
items facilitara o dificultara la eleccidn.

Es importante mantener un equilibrio entre cantidad y
calidad teniendo en cuenta el publico al que nos dirigimos.

Las funcionalidades ofrecen valor afiadido a los usuarios que
ya han realizado una compra (check-in online, cambios, etc.) o
bien a quien, por un motivo u otro, necesite informacién
relacionada con los vuelos de la compafiia (consulta de
horarios, llegadas de vuelos, etc.)

Para evaluar las ofertas y funcionalidades nos hemos

preguntado lo siguiente:

* ¢Existen ofertas en la pagina de inicio? ¢Se muestran de
forma clara? éSe entienden?

* ¢Cuantas se muestran? ¢Son demasiadas? éSon pocas?

» ¢Escorrecta su presentacion? éEn qué se pueden mejorar?

* ¢Son las ofertas suficientemente importantes o atractivas?

» ¢Existen funcionalidades de ayuda? ¢Son visibles?

© Copyright Arquinauta Consulting 2009

Mejores practicas

LTE

0l 1 1 3 CHECK
COMPRA WEB CHECK-IN EL HORARIO
VUELO HOTEL COCHE VACACIONES

@ Iday vuelta () Sélo ida | /V

Eillete premio Busgueda Avanzada
Desde: zeropuerta A: aeropuerto DESDE €

Barcelona, El Prat,
Todo incluide

Fecha de salida:

31/03/2009

Fecha de regreso:

T 01/04/2009 i
7] +7- 3 dias
Funcionalidades claras y a mano. Ofertas interesantes y bien
presentadas marcan la diferencia.

www.alitalia.com

Practicas no recomendadas

AREMAT - -
Iﬁ H‘-r‘
rifsBiver it - &S

E2

't let a tight budget hold you back! ey o singenere TRIETE T
from London (Standsted) 200 =+ Bangkok piomee 14
F Kuala Lumpur Ao 2 5
Upgrade to our T 400 = Penang
; rom |
premium XL seats e - e 16

La saturacién de ofertas causa el efecto contrario, provocando
desorden general.
www.airasia.com
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Adentrandonos en las webs

Valorando distintos aspectos

Siguiendo los criterios descritos en el Ademas, en el margen derecho, para
capitulo anterior, hemos puntuado cada cada caso se facilita un resumen vy se
caso de cada web con un valor de 0 a 3: muestra de manera grafica la puntuacion

general obtenida:
Practica bien resuelta:
Buena practica, recomendable Puntuacién general

Practica correcta: o 12 3

No existe Mal aplicado Correcto Bien aplicado

Practica resuelta aunque mejorable

Practica mal resuelta:
Practica resuelta de forma erronea

No existe esta funcionalidad: @
No existente. No puntua

© Copyright Arquinauta Consulting 2009
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Emirates.com

Excelencia y disefio para usuarios con capacidad adquisitiva

Resultados

Price | GBP 367.00° = Convert currency [ selectedfare [l Lowest fare Unavailable fa

Welcome fo emirafes.com
Everything you need ro plan and book yoUr journey

Una presentacion impecable para servicios con
excelencia. El alto standing aplicado a las
aerolineas.

Buscador
1

From || |

To | Amival sirport |

epat[02 A0r05 | Reur (10 or05 | BB

tinerary @ Return () One way

Un buscador bien estructurado,

y consistente graficamente pero carente de
algunas prestaciones casi necesarias, como
por ejemplo un listados de
ciudades/aeropuertos.

© Copyright Arquinauta Consulting 2009

Introduccién > Criterios > Analisis > Conclusiones

Thy Fri Sun
08 Apr 10 Apr 12 Apr 13A

GBP 367.1 GBP1394.00  GBP 1394.00

E GBP600.00  GBPG600.00  GBP600.00  GBP620.00 GBP1394.00 GBP1374.00

GBP600.00  GBP600.00  GBP600.00  GBP620.00  GBP620.00 GBP1374.00 GBP1374.

=
144pr
15 A‘i GBP 367.00 ‘GBP 367.00 ‘GBP 367.00 ‘GBP 367.00 ‘GBP 367.00 GBP 367.00 GBP 1374.(
L _ ]

Presentacién original y sencilla.

Proceso de compra

Search Summary Ticketing Passengers > Payment&Delivery » Review & Purchase

Un proceso lineal aunque muy largo y un
tanto desorientador.

Ofertas y funcionalidades

| Fiignt Search | Au Manage a Booking |

Fight umber K ||

Funcionalidades integradas en el buscadory
ofertas especificas de alto nivel.

marquinau’ra

Resumen

Una web de gran excelencia 'y
enfocada a un publico exigente
con alto poder adquisitivo.

Uno de sus logros es transmitir
ese mensaje manteniendo
siempre un cuidado estiloy
disefio.

El buscador y proceso de
compra son las partes mas

débiles.

URL: www.emirates.com

Puntuacion general

No existe Mal aplicado Correcto Bien aplicado
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Alitalia.com

Vuelos con el mas puro sabor italiano

Resultados .

1,!-Ir-

Alitaha:z)

Correctay bien estructurada con un
aprendizaje muy rapido y sencillo .

Buscador

CONSULTE

EELRER EL HORARIO

WEB CHECK-IN

VUELO HOTEL COCHE VACACIONES

@ Iday wvuelta () Saloida

Billete premio Blisgueda Avanzada

Un buscador visible, estructurado y bien
equilibrado. Contiene funcionalidades extra
(hotel, coche y vacaciones) que complementan
la venta de vuelos pero no molestan.

© Copyright Arquinauta Consulting 2009

ﬂ Barcelona, El Prat
AZ 78835
juewves, 3 abril juewves, 3 abril
11:20 )_} 13:00

Milan, Linate

Presentacién clara, sencilla y bien
jerarquizada.

Proceso de compra

RESERVE ¥ COMPRE }  Modifique el vuelo  Elija el vuelo JNGCULERTIINLIO Datos del pasajera  Compre  Recibo

DETALLES DEL BILLETE aruna@

Vuelo Salida Llegada Tipo de avién MilleMiglia

Jueves, 09 abril
az79 Barcelona, El Prat Roma, Fiumicine airbus 2321 500 millas **

18:55 20:40

= ESTADD DEL VUELO

= MAPA DE DESTINOS

Funcionalidades integradas bajo el buscador,
muy a mano.

Resumen

Alitalia dispone de una web
comoda y atractiva para la
navegacion y, en consecuencia,
para la compra de vuelos.

Es una de las webs mejor
valoradas del analisis, tanto por
su consistencia como por su
estructuracion y sencillez.

Uno de sus puntos débiles es el
reducido tamafio del texto que,
si fuera algo mayor, mejoraria
su legibilidad.

URL: www.alitalia.com

Puntuacion general

No existe Mal aplicado Correcto Bien aplicado
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Britishairways.com Resumen

El reloj inglés con viejas galas La imagen algo obsoletade
British Airways no hace justicia

a su funcionamiento.

Home Resultados
- El proceso de busqueda resulta
— )
e comodo y agradable.

BRITISH AIRWAYS

s D L M x 3 v . .

- . 28 Mar 29 Mar 30 Mar 31 Mar 1 Abr 2 Abr 3 Abr El peSO V|Sua| y agreS|V0 de |OS

> Inicio > English Pl e I Bt ey P banners en su pagina de inicio
® ® ® ® ® ® ® o,

Aungue con una imagen un tanto obsoleta, causa sensacion de desorden.

Falta la informacion horaria. No se aprecian

muestra unas opciones muy claras resultando
resultados destacados.

util y facil de asimilar por parte del usuario.

URL: www.britishairways.com
Proceso de compra =

Buscador G718 v s wries 2sor memtmon rondor)  sareoons mom
. British Airways Traveller

| €139 16:25 2br  19:25 2Abr  Heathrow (London)  Barcelona AN

Desde —
| Barcelona E'
A ¥ Muestros destinos

| | Ofertas y funcionalidades

Salida I A

po/mm/as | [ saln ida W ' I i B
- - > Salidas v llegadas
. . . ’ > Special Bag Charges
Sencilloy consistente, ofrece opciones Puntuacién general

interesantes como ‘pais de origen’. Ofertas especiales m

Las Ofertas, un pUntO serio a mejorar' No existe Mal aplicado Correcto Bien aplicado

BAQ486
British Airways Traveller

€174 16:40 2 Abr  19:45 2 Abr  Heathrow (London)  Barcelona

Proceso de compra correcto, facil y ldgico.

© Copyright Arquinauta Consulting 2009 12
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AmericanAirlines.com

Estilo americano, presentacion obsoleta

Resultados

p Returning
o Departing Acriving 'y
Flight Aircraft Travel
Select)  Carrier & |Cty Date & Time |City Date & Time 15;;: Cabin | Flight| Meals 1'—:‘,':
g Wies
ssevations | VWelcometo AA.com. Loain =T Froms ] car [ votel | vacation ] cruise ] A
[velinformation +| ?@mﬁ\ el g@lb Book Flights © 2 | MiewlChange Resenvations | ElightCh AMERICAN | |JFK Jun 15, 2009 [MAD Jun 18,2008 | o | a Thr
ire Sales & , E \_)L,'_)(_} o RoundTrp © OneWay mumory | T p AIRLINES NewYork [0B00FM  |Madid  [07:10 AM cenemy 10 min
pecial Offers Book Your Flight Today! Arcvantage " | OPERATED BY
E 4 Fi Lockup  Departure Date 4 BEAA
[ rom: ue  Departure Date 3
e . Sonth o] Doy 5] [ Alert: Ovemnight flight or connection
usiness Progrimx} To: Lookup  Return Date
Agency Reference HMonth [~ | | Day [+] | Aft
Aseney Reerenee | - B o =] o ] Aremoon Resuelto de forma correcta, muestra los datos

Un tanto cadtica en presentaciony
organizacién. Requiere una revision de la
imageny la jerarquia de los elementos.

Buscador

Book Flights View/Change Reservations

() One-Way  MultiCity [[T] L

(@ Round-Trip

From: Lockup  Departure Date :
Maonth El Day El Morning El
Ta: Logkup  Return Date :

. MnnthEl DayEl Afternoon El

Abarrotado de funcionalidades, necesita un
redisefio y limpieza de elementos. Convendria
destacarlo algo mas respecto al resto de items
de la home.

© Copyright Arquinauta Consulting 2009

necesarios.

Proceso de compra

[7] Remember my AAdvantage Number on this
computer for my next visit.
 co]

Vihile you may continue without logging in,
we suggest that you login so that:
» Ve may populate forms with your saved

reservation preferences Password Help FAQs

» You will be able to see the list of
reservations you have mads on AA.com or

If you do not have an AAdvantage number, cick  Continue Without Logging In

Enrollin the AAdvantage Program. —‘
Make a reservation or continue shopping without logging in
Pasos innecesarios y desorientacion del
usuario.

Ofertas y funcionalidades

Gates & Times
Lockup To: Lockup

Flight Status Notification
Flight Number:

andior

Date: Time:

Today El Marning El

Presentacién poco atractiva.

arquinaufa

Resumen

American Airlines tiene detalles
gue podrian hacer de esta web
una de las grandes pero
necesita una profunda revision
para reorganizar la informacién
y hacerla mas atractiva.

URL: www.aa.com

Puntuacion general

No existe Mal aplicado Correcto Bien aplicado

13
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Lufthansa.com

Introduccién > Criterios > Analisis > Conclusiones

No hay mejor manera de comprar

There's no better way to fiy.

Reservas Ofertas Especiales

Infor

Sencilla, limpia y bien estructurada. Elementos

bien jerarquizados.

Busador
Booking | Check-in |
A Flight k= Hotel @ Coches

@ idayvueta () Soloida

De -+ Aeropuertos  Salida

28.03.2009

Claro, sencillo, directo.

© Copyright Arquinauta Consulting 2009

Resultados

Salida
sib 28 mar

Muy bien presentados. Su Unico punto débil
es el tamaino de los mensajes de error.

Proceso de compra
Opeiones de vuelos | Preci| » Datos delpasajero - Pago

Confirmacion compra

Barcelona (BCN) a Berlin (BER): Salida: sab 28 mar - Vuelta: dom 5§ abr
Fecha De A Vuelo Duracién

20145 Munich LHas1 & | an3p
22:40  Berlin, Tegel LH236

18:10  Barcelona
21:30  Munich

b 28 mar

s4b 28 mar

Correcto, aunque la navegacion deberia
permitir volver atrds y no solo al principio.

Ofertas y funcionalidades

—* CaCIur i e

Africa desde 200€ Fecibe do boca
+ Reci pasajero
Addis Abeb desde 349 €*
? ® i gba & + Mis Reservas
=+ Alejandria desde 299 £° . -
=+ Guia para su eguipaje
=+ [El Cairo desde 299 €° .

SRR P E ST

Muy bien: ofertas y funcionalidades claras.

marquinau’ra

Resumen

Una de las mas altas del
ranking.

Su aspecto sobrio y sencillo con
una grafica al servicio de la

informacion.

Los mensajes de error
necesitarian ser mas visibles.

URL: www.lufthansa.com

Puntuacion general

No existe Mal aplicado Correcto Bien aplicado
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Aerolineas Argentinas

Buenas opciones pero mucho por mejorar

Resultados

‘MENY"ME‘AS’ AUSTRAL

OB
g E
Creada en flash carece de ofertas en primer
plano. Cuesta encontrar acceso al area

privada.

Buscador

¥ Reserve y compre su Pasaje

i@ Ida y Vuelta i Ida
ORIGEN  BUENOS AIRES ™
DESTING | ASUNCION [=]

Visible, correcto y sencillo. Esta bastante bien
estructurado. Es de las pocas cosas que se
salvan de la web.

© Copyright Arquinauta Consulting 2009

) de @ e @ de
494 45 € B3 AL€ B3 AL€
—
0 ge 0 ge
345 € 345 €
—

Requiere un redisefio y jerarquizaciéon de los
elementos.

Proceso de compra

Ida: Madrid - Buenos Air

domingo, 12 de abril de 2009

@ 22:05 Madrid (MAD) Aerolineas Argentinas (AR)
5:30 Buenos Aires (EZE) 12:25 » 0 parada(s) » [B
+1 disfs) [i] .

Demasiados pasos para una sola accion.

Ofertas y funcionalidades

INFO
@ IMPORTANTE e VUELDS

* Salidas v Arribns
El flash distorsiona las ofertas. Pocas
funcionalidades.

Resumen

Necesita un redisefio y
aclaracion de conceptos.

El uso de flash para mostrar
determinados elementos y
ofertas asi como la falta de
controles, desaprovecha el
espacio en la pagina de inicio.

El proceso de compra es
demasiado largo.

URL: www.aerolineas.com.ar

Puntuacion general

No existe Mal aplicado Correcto Bien aplicado
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AirAsia.com Resumen

Estilo y sencillez en una compra cémoda Hiluiesira et i ele i
forma efectiva.

Resultadkos En cuanto a servicios, es una
de las webs mas completas
Got o Austrls fom @B 51 Sat 28 Mar 2009 - Gold Coast (Brisbane)} (00L) to Kuala Lumpur LCCT (KULY pero |a Satu racion de ban ners
Sorry, there are no fares available on this date. molesta Seriamente en Ia
E3 Next day Fares shoy home

Dispuestos de forma correcta. Destaca el
mensaje de ausencia de resultados.

Dont let a tight budget hold you back!

CRENAT oo =
itk o
51

+ Perth =
+ Melbourne =E.70

Proceso de compra muy
Un correcto uso de los elementos pero el

conjunto queda distorsionado por el exceso de P d correcto y sencillo. Bien
publicidad 210Ces0 Ce COmPYe, e implementado a la hora de
‘m R imesee No Checkin Eag [+] mostrar mensajes y ancillaries.

Dr arder_ d;llclous meals online & SAVE. Mo Meals El i .
Buscador More o URL: www.airasia.com

Sencillo y rapido pero se echa de menos la
seleccién de asiento.

Flight + Hotel =

© ® Ofertasy funcionalidades
On Time Performance
Claridad, sencillez y efectividad. Ofrecen la Feb 86%
posibilidad de buscar Hotel + Vuelo. Muy Opciones bien dispuestas y facilmente »
interesante y bien presentado. localizables Puntuacién general

No existe Mal aplicado Correcto Bien aplicado

© Copyright Arquinauta Consulting 2009 16
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AirFrance.com

Analisis

Muchas y buenas opciones con una imagen a mejorar

Home 2

AIRFRANCE £ 7

m Reservas y ofertas | Informacion y servicios | Flying

Una imagen un tanto obsoleta aunque dispone
de muy buenas opciones.

Buscador 2

Yuelo + Hotel Hoteles  Coche

Pais de salida Espafia E|
De Barcelona (BCN) [=]
A Desting E

@ida y vuetta © Solo ida ¥ Destinos mitiples

Correcto y con variedad de opciones. Un poco
de aire entre elementos ayudaria a
distinguirlos un poco mejor.

© Copyright Arquinauta Consulting 2009

Resultados 2

lunes martes miercoles jueves viemnes sébado domingo
1 Abril 2 Abril 3 Abril 5 Abril

a partr e apari de aparti de
177 € 177€ 177€

= pantr 5=
177 €

& Abri 7 Abril

= partic de a partir de
177 € 135 €

Demasiadas acciones para cada paso.

Proceso de compra 2

Vuelo de ida
AF3373 14:05  Barcelona, Barceiona (BCN)-  15:55  Pars, Orly (ORY)-Francia  01hSOmn  SinEscalas,  Woyageur
ii CANADAR  (Econbmica)
Q
Vuelo de vuelta

AF3374 1655  Paris, Orly (ORY)-Francia  18:35  Barcelona, Barcelona (BCN)-  01hd0mn  SinEscalss,  Voyageur
Espaiia CANADAR  (Economica)
"

Muchos pasos pero auln asi no es un proceso
complicado.

Ofertas y funcionalidades 3

Internet check-in

@ services

Elija su asiento, compre franguicia de eguipaje
adicional con un 30% de descuento & imprima

Gran variedad de funcionalidades. Ofertas
bien dispuestas pero poco llamativas.

& arquinau’ra

Resumen

Las opciones mostradas en la
home son muy correctas y bien
escogidas pero su imagen
obsoleta resulta poso atractiva.

La cantidad desmesurada de
acciones y pasos en el proceso

de seleccién y de compra.

URL: www.airfrance.com

Puntuacion general

No existe Mal aplicado Correcto Bien aplicado
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Qantas

Espiritu australiano

Your Region:

Australia hd

Domestic Red e-Deals

Canberra - | to...

Opciones muy correctas, aunque dispuestas de
forma equivoca.

Buscador

Flights Award Flights ™ Holidays ™ Hotels

From Australian cities only. To book from other countries, see worldwide sites. K|
@ Return ' One Way Multi-Stop: » Domestic b International b Round the World
From:  Canberra [=] Depart: |Mar 2008 [«] Sun 238 [«]

To: London (Heathrow) Return: |Mar 2009 [+] Sun 29 [+]

Passengers: Adults |[1[=] Children (2-11 yrs) 0[+| Infants (<2 yrs) [0[=]

Children travelling alone?
Travel Class: | Economy =]

Search Options: @ Must travel on these dates ) Flexible with dates

Igual que la home, necesita reubicar sus
elementos y disponerlos de una forma mas
claray sencilla.

© Copyright Arquinauta Consulting 2009

Resultados

Flights Out: Canberra to London - Sun 5 Apr 09

From To Flight
14:55 Canberra  15:45 Sydney A QF1476
17:00 Sydney 07:00 London hOFL © $1369 © $1504 © $1782 © 82123

(Mon) (Heathrow)
Duration: 25h 05m - 1 stop

14:10 Canberra  15:00 Sydney A QF1480

16:25 Sydney 06:40 London oIS - s1369 © s1504 o s1782 o saz
(Mon) (Heathrow)

Duration: 25h 30m - 1 ston

Dispuestos de forma correcta. Resultados
destacados bien resueltos.

Proceso de compra

Flight Upgrade Awards can only be redeemed on Qantas operated flights.

Points and Status Credits are not earned when travelling on Qantas Any Seat Awards.
Classed as Discount Economy when Status Credits are earned on this fare.

Frequent Flyers do not earn points on Qantas codeshares with Deutsche Bahn.

Es necesario simplificar la manera de informar
sobre las condicione de compra.

Ofertas y funcionalidades

Domestic Red e-Deals On Sale Now
Canberra - | to... Canberra
Melbourne $89* one way Beijing

Sydney $90™* ore way Shanghai

Dispuestas de forma correcta pero compiten
en exceso con el buscador.

Resumen

Buenas ideas pero aplicadas de
manera incorrecta.

El buscador queda eclipsado
bajo la gran masa de ofertas
del bloque central. Requiere
una reestructuraciony
simplificacion.

URL: www.gantas.com

Puntuacion general

No existe Mal aplicado Correcto Bien aplicado
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Aircanada.com Resumen

Sobriedad A falta de una imagen
impactante, las funcionalidades

y el buscador cubren

Home Resultados correctamente las necesidades
__________________________________________________________________________________________________ ’ .
AIR CANADA @ Join now/Sit ri Acsis1 o740  10:10 320 T:‘:EE i i i ) 7 minimas.
Cansdisn Edition | Francsis | Contact Us |Keyvord Search ACB47  11:50 14:45 753 K s P Cs2a3 Oosaar Oosrest O osasest O 54023
Book Travel Manage my Bookings Special Offers Information & Servid CEED iPEE DD ED i

® .

@ : i i i i i

P S PP SRS PSS P El proceso de compra resulta
® o ‘ ‘ : : :

Flights. Flight Passes | Hotels Cars Vacations 9 :::7 :::Z :z: i )
muy largo.
Travel [Round-trip[w] P Multi-city , B
e pespe . Soen Lic) | Correcto pero cabria resaltar mejor los
Goina to | 1
resultados destacados. Las ofertas pasan
Muy sobria, no comunica emocion ni valores desapercibidas
de marca asociados a Canada.
Proceso de compra
"""""""""""""""""""""""""" URL: www.aircanada.com
Buscador €29 Earn wites
----------------------------- ) Ne Aeroplan or Air Canada Status Miles Subtract $15 per
Fligl‘ll'_'" F"ght Pa HOtE|S CarS Vacatiorls @ 1 wantte earn up to 100% Air Canada Status Miles Included in TANGO
@ Hotel Offer
Travel [Rommdvplg]  »Multes Demasiados pasos para tomar cada accion.
Leaving from |Madrid.— Barajas . Spain (MAD) | . .
Ging to | Ofertas y funcionalidades
Map search | ~  TOTTTTTTTTTTE T m oo oo s s s s mm s mmmmmmmmmm e
il ]
Eeperir= et (AL I Check-in... and get your boarding pass
Return date |DDY/MM/YYYY
I Flight Status... check Arrivals & Departures
Limpio, claro, sencillo, facil. Muchas opciones ..
disponibles pero sin interferir ni molestar en la Ofertas poco visibles Puntuacion general
funcionalidad principal: buscar. Muy bien en funcionalidades m
No existe Mal aplicado Correcto Bien aplicado

© Copyright Arquinauta Consulting 2009 19
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Airgreenland.com Resumen

Groenlandia por Ios aires Disefio elaborado pero con
muchos errores a nivel

funcional.

Home Resultados

Algunas partes del proceso de

Wed, Apr 08, 2009 Shortest Travel Time [+ ]| Lowest Fare =]
ok (o0 10 ik (5) compra son dificilmente
() Economy Restrictive Fare - Nuuk{GOH} leave 12:40 . .
o s e W realizables dependiendo del

Fare 2,425.00 DKK
navegador que se use.
Los textos tan pequeiios dificultan la lectura.

No existen elementos destacados.

La home y su imagen impactante, uno de los
grandesvaloresde estaweb. o T

Please specify which passenger needs each food item, for which flight leg(s).
Nuuk (GOH) to Kulusuk (KUS)

Passenger Description of food service GOH- KUS
Buscador PR

URL: www.airgreenland.com
Proceso de compra

Adulel Child Meal { kr.0.00DKK)

B Adultl  Diabetic Meal { kr.0.00DKK)
] Bﬂﬂk flight Adukl  Vegetarian ( kr.0.00DKK)

Poco usable, cosa que dificulta seguir adelante

@ rRound Trip © Open Jaw en el proceso. Funciona mal en algunos
© one way @ =0 Log-in navegadores.
Departure Date Ofertas y funcionalidades
Muuk |T| -------------------------------------------------
. . e . . Arrivals Newsletter .
Bien posicionado pero dificil de utilizar. Depatilil ST .

Puntuacion general

Funciones bien dispuestas y presentadas. n

No existe Mal aplicado Correcto Bien aplicado

© Copyright Arquinauta Consulting 2009 20
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Iberia.es Resumen

Mantiene un equilibrio
adecuado entre imagen y
funcionalidad aunque la home

Home Resultados resulta un tanto saturada

Do Remes
ores

Negocios en los aires de iberia

i S
B s =
’BER’A > IDA - lunes 30 de marzo de 2009
Bk

El proceso de compra resulta

2 VUELTA - viemes 10 de abril d= 2009
Bilbao > Mads

‘ ecom T e T e largo, sobre todo en los
o :;;a‘ i | - primeros pasos.
] ) ;.1:' Goveiay uosmegm) g &ﬁmf' O 1026 | 5355100 50) ;-;mm heom
Home bastante limpia aunque muy recargada. T il o F s
Requiere algo de aire para mejorar su primer e Su funcionamiento general es
impacto. Correctos, agilizan el proceso al mostrariday correcto
vuelta en la misma pantalla.
Buscador Proceso de compra m URL: www.iberia.es
@ Condiciones de las tarifas elegidas Mostrary
Vuelos ’ Hoteles Coches Seguro de anulacion de bilets aéreo
sélo por 9,29 €/ pasajero D€ (total seguro
. Debe marcar obligatoriamente una de las dos opciones
r.hjmmes ( "".. . (© Acepto las condiciones del servicio y lo contrato
Puente Aereo ... » © Mo deseo contratar Sequro de Visjes
Trayectos... % . _) ’ '
Origen | Madrid =] Correcto, aunque se podrian simplificar

algunos pasos.

Destino | Bilbao [«]

salida sdb B Ofertas y funcionalidades

soida | ToTmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmemmeTTT I
. Vuelos a Palma Mallorca trayecto desde 22¢
Regreso sab u u E| Vuelos a Alcante trayeco desds 22¢ Q
Vuelos a Santander trayecto desde 22¢ HOTELES semana sanTa 0z
Vuelos avigo 22¢ o 7 - Puntuacion general
Muchas Opc|ones y blen presentadas Vuelos a Gran Canaria trayecto desde 63 ¢ e
AVIS =
Vuelos a Atenas itv desde 175¢ Nueva Oferta _ 24_ 9=
No existe Mal aplicado Correcto Bien aplicado

El exceso de oferta dificulta la visualizacidn.

© Copyright Arquinauta Consulting 2009 21
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Conclusiones

Valoracidon de los apartados analizados

Si bien existen sites muy bien solucionados (Alitalia o
Lufthansa, por ejemplo) no hay ningiin caso que podamos

citar como completo a todos los niveles.

Los resultados de busqueday el proceso de compra es
donde las valoraciones han sido mas negativas.

A falta de datos particulares sobre trafico y porcentajes de
venta que aportaran mas datos sobre efectividad y
abandonos, la posicidon dominante o exclusiva de una
compafia sobre ciertos trayectos explicaria porqué —a
pesar de las dificultades en el proceso de compra— algunas

aerolineas mantienen soluciones obsoletas.

© Copyright Arquinauta Consulting 2009

Conclusiones

Conclusiones generales

Home
25%

Buscador
25%

Resultados
25%

Proceso de compra

41.6%

Ofertas y funcionalidades

16.6%

Total

Que significado tiene cada color?

Valoracién negativa

NOTA: Estos datos no son absolutos, son porcentajes

resultantes de acuerdo a los criterios y factores analizados.

arquinaufa
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Sobre nosotros

Creacion del documento

Este documento ha sido creado tras realizar varios trabajos
para aerolineas de dmbito internacional. Por motivos de
confidencialidad, sus datos no figuran en este documento.

Estamos trabajando en una coleccién de monograficos con
mas detalles sobre estos resultados. Para saber mas puedes
contactar con nosotros en info@arquinauta.es o bien en la
web de Arquinauta, www.arquinauta.es.

a)arquinauta

consulting

© Copyright Arquinauta Consulting 2009

Sobre Arquinauta

Somos un equipo joven de consultores expertos en disefio de
interaccion y usabilidad, especializados en analizar, mejorar y
crear espacios digitales sencillos de utilizar.

Nuestro foco es entender al usuario y disefiar para él.
Creemos en la experiencia on-line y pensamos que la belleza
de una web radica en su sencillez.

Arquinauta nacio el afio el 2004 de la mano de Alfons
Cornella, de Infonomia.

Arquinauta Consulting
www.arguinauta.es ¢ info@arguinauta.es
Asias Marc 26, 52-57, 08010 Barcelona ¢ Tel. 93 342 89 48
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