3. TIPOLOGIA SI ORGANIZAREA SITE-URILOR WEB

Existd multe elemente Tn functie de care se pot clasifica site-urile de Web — scopul,
audienta, domeniul, frecventa schimbarilor etc. Tinta fiecaruia, audienta si trasaturile fiecarui
tip de site variaza semnificativ si, desi designul ca proces este similar, elementele de design
variaza si ele semnificativ, de la tip la tip.

Prezenta pe Web a devenit acum obligatorie tinand cont de avantajele pe care aceasta
le ofera. Dintre toate tipurile de site, site-urile personale si cele artistice servesc unor scopuri
mai putin evidente, care au de-a face mai mult cu simpla prezentd pe Web si, deci, designul
acestora nu prezinta elemente caracteristice, prin care sa se evidentieze o anumitd tinta.

Avantajele prezentei pe Web, sub forma unui site mai mult sau mai putin complex,
apar mai ales pentru acele organizatii care au un scop bine definit, iar mdsura in care acesta
este atins este usor de cuantificat prin inregistrarea numadrului de utilizatori. Din aceasta
categorie fac parte site-urile navigationale, site-urile comunitare, site-urile informationale,
cele comerciale si cele distractive.

Rareori site-urile sunt de un anumit tip; de cele mai multe ori acestea sunt alcatuite din
sub-site-uri cédrora le sunt caracteristice elemente diferite — de exemplu 1n site-ul unei
companii mari, site-ul prezinta atit un sub-site de prezentare cét si unul pur comercial, deci
nu se poate face Incadrarea lui intr-o anumita categorie .

Avantajul Web-ului, ca mediu, este dat de posibilitatea de a avea o prezentd 1n cadrul
acestui mediu, cu costuri minime si de multe ori cu rezultate demne de luat in seama; daca
situatia nu ar fi fost aceasta, In mod clar nu am asista la o crestere a numdarului site-urilor de
Web. Prezenta pe Web, de cele mai multe ori, este oglindirea dorintelor §i a nevoilor

anumitor organizatii si persoane fizice de a se face cunoscute.
3.1. Tipuri de site-uri
Avand in vedere ca nevoile difera, fiecare site de Web se evidentiazd prin scopul

pentru care a fost conceput. Astfel, site-urile pot fi: comerciale, informationale, de navigare,

artistice, personale, distractive.



a. Site-urile comerciale

Site-urile comerciale sunt acele site-uri construite in principal pentru a sprijini o
organizatie din punct de vedere al activitdtii sale economice.

In general, audienta acestor site-uri este impartiti in mai multe categorii:

» clientii curenti si potentiali ai organizatiei;

» investitorii potentiali i curenti ai organizatiei;

» potentialii angajati si terte parti, cum ar fi presa si competitorii.

Avand in vedere aceastd audienta variatd, scopul pentru care un site comercial a fost
creat poate fi unul dintre cele prezentate mai jos, dar, de cele mai multe ori, site-ul raspunde
mai multor nevoi, deci scopul este combinat.

O  Distributia de informatii — site-ul este utilizat pentru a prezenta informatii
despre produsele si serviciile furnizate de organizatie; alte informatii sunt cele de contact,
altele decat prin intermediul Web-ului;

O  Suport tehnic — parti ale site-ului pot fi construite in asa fel incat sa furnizeze
informatii care sa fie de ajutor clientilor in ceea ce priveste utilizarea corecta a produselor si
serviciilor asigurate de organizatie;

O  Relatiile cu investitorii — 0 companie care cautd investitori externi poate construi
un site sau o sectiune a unui site pentru a prezenta informatii privind situatia financiara
curentd cit si oportunititile pentru investitii;

O  Relatii publice — multe organizatii utilizeaza site-ul de Web pentru a distribui
informatii utile societdtii, in general, dar si pentru presa;

O  Recrutare de personal — un site prezinta de multe ori informatii privind
oportunitati de angajare;

O  Comert electronic — un numar din ce in ce mai mare de site-uri Web permit
vizitatorilor — consumatori finali, parteneri de afaceri etc. — desfasurarea de acte comerciale
on-line.

Plecand de la premisa ca scopul principal al oricarui site comercial este de a satisface
nevoile utilizatorilor Intr-un mod in care compania are de castigat direct sau indirect,
prezentarea informatiilor se face pentru a-i convinge pe utilizatori sd achizitioneze un produs
sau un serviciu al companiei.

Indiferent dacd metoda este directd (prin Tncercarea de a-l1 convinge pe potentialul
cumparator) sau indirectd (prin construirea unei relatii reciproc avantajoase intre organizatie

si potentialul client), rezultatul final asteptat este intotdeauna acelasi: incurajarea comertului.



Aceste site-uri sunt similare site-urilor informationale 1n ceea ce priveste modul de
prezentare, dar scopul difera semnificativ — tinta 1n cazul site-urilor comerciale este aceea de
a obtine venituri materiale in urma unor tranzactii.

In acest sens, elementele similare in ceea ce priveste
site-urile comerciale si cele informationale sunt cele legate de prezentarea informatiilor legate
de firma sau organizatia Tn sine, principala diferentd constind in faptul ca site-urile
comerciale prezintd un sub-site specific, al carui scop este desfasurarea tranzactiilor.

Prin aceste site-uri se pot tranzactiona atit bunuri cit si servicii, in functie de tipul
organizatiei, dar sistemul este similar: plata se face prin transfer bancar sau prin carte de
credit.

Principiile de design prezentate 1n cazul site-urilor informationale se aplica si In cazul
site-urilor comerciale, dar in plus apar principii referitoare 1n special la site-urile/sub-site-
urile comerciale:

» Inceeace priveste tranzactiile, utilizatorului nu trebuie sa i se ceara decat datele
de identificare necesare;

» in cazul in care se cer mai multe date, este bine ca utilizatorului sa 1i fie
prezentate motivele;

»  Trebuie date explicatii privitoare la toti pasii pe care utilizatorul ii face pentru
finalizarea tranzactiei;

»  Pe fiecare pagina trebuie prezentate (in mod traditional) link-uri de Intoarcere la
punctul de plecare;

»  Fundalul paginii in cadrul careia se gasesc elementele necesare tranzactiilor si
culoarea elementelor tiparite trebuie alese astfel incat vizibilitatea sa fie maxima;

P> Tipdrirea datelor pe care le introduce utilizatorul trebuie sa se facd cu fonturi a

caror culoare sa fie usor de identificat pe fundal, pentru ca erorile sa fie observate mai usor.

b. Site-urile informationale

Site-urile informationale sunt diferite de cele comunitare prin scopul principal al
distributiei informatiei. Site-urile guvernamentale, educationale, ale organizatiilor nonprofit,
ale grupurilor religioase etc. sunt considerate ca fiind informationale.

Desi, de multe ori, aceste site-uri sunt bazate pe ratiuni comerciale, scopul lor

principal este de a informa, fara sa aiba ca efect realizarea unei tranzactii.



Identificarea clard a utilizatorilor unui site informational este dificild, deoarece
depinde foarte mult de tipul informatiilor furnizate, dar vizitatorii sunt, Tn general, cei
interesati 1n obtinerea si utilizarea informatiilor prezentate.

Scopul site-urilor informationale variaza semnificativ. Site-ul din cadrul unei
universitati, dedicat unei anumite materii, poate avea ca scop instruirea vizitatorilor in
domeniul respectiv (matematica, istorie antica, geografie etc.), site-ul informational al unei
grupdri sociale, religioase sau politice poate avea ca tintd convingerea utilizatorilor de a face
donatii, respectiv de a deveni membri. Site-urile care prezintd stiri au ca tintd primara
informarea utilizatorilor cu privire la evenimente curente — astfel de site-uri sunt cele care
contin un ziar sau o revistd pe care utilizatorul prefera sa o citeasca on-line.

Site-urile guvernamentale pot prezenta modificarile aduse unor legi, pot Incerca sa-i
convinga pe vizitatori sa voteze intr-un anumit mod — la fel ca si site-urile unor grupdri
politice, care 1si pot prezenta programul sau alte elemente necesare pentru atragerea de noi
membri.

Desi site-urile comerciale si cele informationale sunt similare in anumite privinte,
principala diferenta intre acestea o constituie faptul ca site-urile comerciale au la baza ratiuni
economice, pe cand cele informationale nu au o tinta financiard (uneori se bazeaza totusi pe
anumite elemente comerciale).

Identificarea acestor site-uri se poate face foarte usor si din adresa URL pe care o au —

dupa numele severului, extensia prezinta tipul site-ului. Se utilizeazd urmatoarele extensii:

. org — indica site-ul informational al unei organizatii;

® gov — indica un site informational guvernamental;

. edu — indica faptul cd site-ul informational apartine unei institutii educationale

o ac — indica, de asemenea, faptul ca site-ul informational apartine unei institutii

educationale (academice) etc.

. mil - indica faptul cd site-ul informational apartine unei institutii militare

Avand in vedere cd scopul principal al acestor site-uri este acela de a transmite
informatii, pentru ca acestea sd poatd fi receptionate de utilizatori, trebuie sa fie prezentate
intr-un mod care faciliteaza perceperea lor; in plus, si culorile trebuie judicios utilizate pentru
a evita o incarcare excesiva a imaginii, si pentru a nu crea confuzii.

O situatie diferitd apare 1nsa in cazul site-urilor informationale apartindnd unor organe
de presa, care prezintd de fapt paginile unui ziar sau ale unei reviste. Chiar dacd pagina Web

este foarte incarcatd, textul nu foarte vizibil, combinatiile de culori nu Intotdeauna potrivite,



iar spatiile albe, care trebuie sa caracterizeze orice document Web indiferent de natura lui,
aproape inexistente, daca publicatia respectiva are un anumit layout sau anumite caracteristici
care il diferentiazd de celelalte — colorit, prezentarea textului etc. — pagina de Web va fi
construita ca reflectare a paginii publicatiei respective.

De cele mai multe ori site-ul de Web (structura sa) reflectd organizatia in sine si, de
aceea, paginile site-ului pot transmite succesul acesteia. In acest sens, in functie de natura
organizatiei, paginile site-ului vor fi mai mult sau mai putin organizate, ceea ce poate denota
si un anumit nivel de seriozitate.

Se pot stabili si aici cateva principii de design, de care este bine sa se tind cont in
designul site-urilor de Web informationale, astfel incat paginile acestor site-uri sd nu
constituie o piedica pentru utilizator in ceea ce priveste identificarea informatiilor de care are
nevoie:

®  Logo-ul organizatiei trebuie si fie prezent pe toate paginile site-ului si de
preferat 1n acelasi loc, pentru a indica locatia si faptul ca utilizatorul nu a parasit site-ul;

® Avand in vedere ca scopul principal al acestor
site-uri este distribuirea informatiilor, prezentarea trebuie facuta astfel inct acestea sa fie
usor de identificat;

®©  Este bine ca elementele prezentate in pagini si nu fie prea stilizate, deoarece
utilizatorii ar putea avea impresia cd se acordd mai multd importantd prezentarii decét
continutului;

® in acelasi sens, elementele nu trebuie sa fie lipsite de originalitate;

®  Continutul efectiv este de preferat si fie scris cu fonturi negre pe fundal de
culoare albd, dar se pot utiliza si alte combinatii atata timp cat acestea nu scad nivelul de
utilizare a site-ului;

®  Butoanele de navigare prezente nu trebuie s fie neconcordante, ca stil, cu stilul
si natura organizatiei careia 1i apartine site-ul;

®  1n ceea ce priveste link-urile textuale simple, este de preferat ca acestea si fie
prezentate Tn modul traditional din punct de vedere al coloritului;

®  Pentru ca informatiile si fie evidente, se poate alege prezentarea acestora in bloc

sau sub forméd de coloane, dar alinierea este de preferat sa se faca la stinga;



© In functie de natura site-ului se pot utiliza si elemente animate, desi este de
preferat ca acestea sa aibd si un scop precis, de exemplu sa constituie butoane de navigare sau

s prezinte imagini caracteristice organizatiei etc.

c. Site-urile navigationale (sau de navigare)

Acestui tip de site 1i este caracteristica utilizarea ca un instrument care sa 1i faciliteze
utilizatorului navigarea pe Internet. Acestea se mai numesc si site-uri portal (asa cum sunt
Yahoo!, MSN etc.)

Site-ul portal reprezintd punctul de pornire pentru navigarea on-line si are rol si in
identificarea informatiilor necesare utilizatorului. Aceste site-uri furnizeaza o cantitate foarte
mare de informatii pentru a acoperi cit mai multe dintre nevoile potentiale ale utilizatorilor si
astfel sa 1i convinga s nu paraseasca site-ul sau sa 1l reviziteze.

Aceste site-uri au ca rol principal asistarea utilizatorului in identificarea informatiilor
de care acesta are nevoie, indiferent daca sunt informatii singulare sau elemente prezentate
intr-un anumit site/sub-site. Cele mai multe dintre acestea, la accesare, prezintd o pagina
incdrcatd la prima vedere, cu foarte multe link-uri $i de multe ori cu bannere publicitare —
cum sunt www.yahoo.com, www.msn.com, www.lycos.com etc. — dar sunt si pagini cérora le
este caracteristica o fereastrd pentru tastare si butoane de cdutare simpld sau avansatd
(aprofundatd) — cum este de exemplu www.google.com.

in functie de preferinte, utilizatorii pot alege un site sau altul, dar de obicei alegerea
depinde si de nivelul de experientd al utilizatorului: cei fara experientd prefera site-uri cum
este Yahoo!, pentru multitudinea de optiuni pe care le au referitor la destinatiile posibile. Mai
mult, in astfel de site-uri, sortarea este facutd deja dupd anumite criterii, rezultatele fiind
prezentate sub forma link-urilor amintite.

Indiferent de tipul site-ului navigational — cu sortare initiald realizatd sau nu — este
foarte important ca elementele din pagina sa fie vizibile, in acest sens avand un rol foarte
important culorile utilizate si modul de prezentare a textului. In site-urile analizate s-au

observat urmatoarele:

U Fundalul paginilor de navigare are de obicei culoarea alba;



& in partea de sus a paginii de intrare sunt de cele mai multe ori butoane de
navigare prestabilite, a caror accesare il va trimite pe utilizator in zone prestabilite (mail, chat
etc);

& in cazul butoanelor (link-uri stilizate) se utilizeazid mai multe culori care le
diferentiaza de restul paginii;

U Daci pagina de navigare nu are elemente (sortdri initiale) prestabilite, ci numai o
zona de tastare a criteriului de cautare, scrierea criteriului se face cu caractere de culoare
neagra;

& Link-urile sunt prezentate cu albastru dacd nu au fost accesate; Tn momentul
accesarii culoarea se schimba, iar dupa vizitarea acelui link culoarea se schimba tn mov;

KN In cazul paginilor cu butoane prestabilite, acestea sunt de obicei pozitionate in
partea de sus a paginii, aliniate;

U Sortirile initiale care apar in unele pagini sunt organizate in coloane — de obicei
doua — cu alinierea la stanga;

U Rezultatele cautirii sunt trecute sub forma de link-uri accesibile, iar 1n plus este
prezentat pe scurt continutul link-urilor;

U Rezultatele cautdrii sunt trecute sub forma de listd, cu alinierea la stinga.

Din elementele prezentate mai sus, reies mai multe principii care conduc la realizarea
unor pagini navigationale de succes:

U Paginile nu trebuie si fie incircate, ceea ce ar putea crea dificultiti utilizatorului
in ceea ce priveste identificarea elementelor prezentate;

% Fundalul paginilor este de preferat sa fie alb, astfel incat elementele de text sa fie
vizibile;

U 1n ceea ce priveste link-urile, acestea nu trebuie prezentate intr-un mod diferit de
cel traditional (din punct de vedere coloristic), fapt care ar putea crea confuzii, in special
pentru utilizatorii novici;

U Este bine ca textul si fie prezentat cu alinierea la stdnga si cat mai rar pentru a
putea fi citit cu usurinta;

U Este de preferat s existe spatiu suficient Intre link-uri pentru ca utilizatorii sa le

identifice Tn mod clar.



d. Site-urile distractive

Aceste site-uri sunt 1n general comerciale, dar constituie un tip aparte. Scopul
principal este acela de a-l distra pe utilizator, deci practic vand buna dispozitie, experiente
distractive, placute. Chiar daca site-urile comerciale — cum sunt cele de comert electronic —
functioneaza intr-un asemenea mod Incét sa ofere vizitatorului (cumparatorului de multe ori)
experiente plicute care sd asigure reintoarcerea acestuia la site, buna dispozitie constituie o
tinta secundara'.

Crearea unei experiente placute - pentru acest tip de site-uri - nu este usor de realizat
atunci cand experienta respectivd nu aduce nimic nou, nu creeaza senzatii noi.

Astfel, site-urile de Web, construite pentru a oferi experiente placute, de cele mai
multe ori trebuie sa iasd din tipare pentru atingerea acestui scop, deci pentru a avea succes:
premisa in acest sens trebuie sa fie aceea ca de cele mai multe ori elementul surpriza este mai
folositor decat consistenta si utilizarea corectd a elementelor de design.

Aceste site-uri sunt de fapt site-uri de tip comercial, care nu Intrunesc toate elementele
caracteristice ale acestora. In general, ceea ce se comercializeaza in cadrul acestor site-uri
este chiar buna dispozitie, consumatorii Tn acest caz fiind aceia care sunt conectati la astfel de
site-uri. Asemenea site-uri sunt cele de chat, cele in care de exemplu utilizatorii pot juca
diferite jocuri, vizualiza evenimente erotice etc. Datoritd numdrului mare de utilizatori, in
cadrul acestora sunt prezentate bannere publicitare.

Pentru ca site-urile de stimulare a bunei dispozitii sa 1si atinga scopul, paginile de Web
ale acestora trebuie sa fie deosebite din mai multe puncte de vedere, att coloristic cat si in
ceea ce priveste modul de prezentare a elementelor de navigare si a textului:

®© Principiile privind utilizarea culorilor nu se aplici in totalitate in cazul acestor
pagini;

® Se identifici de cele mai multe ori doud planuri: fundal si plan apropiat, de cele
mai multe ori prezentate Tn culori contrastante, reci si calde sau inchise si deschise, care fac

ca atentia utilizatorului sa fie indreptata instinctiv spre planul apropiat;

' Un site prin care se vand articole vestimentare poate avea o tema centrald cum ar fi excursiile in locuri exotice,
prezentand anumite informatii textuale sau grafice; principalul scop este acela de a vinde, iar celelalte elemente
prezentate in site nu sunt acolo decat pentru a servi acestui scop; astfel, daca produsele nu se vand, site-ul nu
este bun (n.a.)



® Le sunt caracteristice imagini in miscare (gif-uri animate, flash-uri etc.), cu un
colorit care sd contrasteze puternic cu planul in care se gasesc;

®© Textele sunt de obicei tiparite cu fonturi de culoare neagri pe fundal alb, galbeni
pe fundal negru sau albd pe fundal negru;

© Butoanele de navigare sunt prezentate diferit pentru a putea fi vizibile in cadrul
planului n care se gédsesc;

® De cele mai multe ori, paginile Web depisesc dimensional ecranul monitoarelor
si, de aceea, le sunt caracteristice bare de desfasurare verticala si orizontala;

®© Butoanele de navigare nu sunt prezentate intr-un loc anume;

® Aceste pagini sunt de multe ori incircate, pentru a putea contine cit mai multe
elemente;

®© Textele pot fi dificil de citit, dar in cazul paginilor de acest tip, acest lucru nu
constituie un inconvenient.

In ceea ce priveste principiile de design ale acestor pagini — tinand cont cd nu este
indicatd o formuld standard, cel mai apreciat n acest caz fiind elementul surprizd — nu se
poate spune decat ca trebuie renuntat la elementele traditionale pentru a crea un site de

succes.

e. Site-urile comunitare

Un astfel de site are ca scop crearea unei locatii centrale pentru membrii sdi.
Utilizatorii viziteaza site-ul care este de cele mai multe ori informational, nu numai pentru a
obtine anumite date dar si pentru a interactiona cu alte persoane. Continutul  unui  site
comunitar diferd de cel al unui site informational in functie de largimea subiectului abordat si
de cei pe care 1i vizeaza in principal:

e site-urile informationale au de reguld un public larg — de exemplu le sunt adresate
femeilor in general;

e site-urile comunitare, dupd cum sugereazd denumirea lor, sunt adresate unei
comunitdti — de exemplu comunitatea celor interesati de protectia animalelor.

Aceste site-uri au multe elemente comune cu site-urile informationale i comerciale,
dar ceea ce le diferentiaza de acestea este posibilitatea utilizatorilor de a interactiona. Insa,
daca 1n timp si celelalte site-uri vor beneficia de aceasta facilitate, elementul distinctiv al site-

urilor comunitare se va pierde.



Scopul principal al acestor site-uri este la baza unul de informare si, din acest motiv,
trebuie tinut cont de anumite elemente, care sd favorizeze transmiterea §i receptarea
informatiilor prezentate in cadrul paginilor. In ceea ce priveste aspectul general al paginilor,
aceste site-uri fac trecerea de la cele al caror continut era cantitativ ridicat in cadrul paginii, la
cele care contin informatii ce trebuie vizualizate clar. Se poate, Tnsd, ca prezentarea s nu fie
facutd in acest mod, fapt care ar face ca utilizatorul sd caute un alt site potrivit stilului sau, in
detrimentul paginii respective. Se identificd si in acest caz elemente caracteristice ale acestui
tip de site-uri:

¢ Fundalul este de obicei de culoare deschisd; pe acest fundal sunt prezentate
elemente (de obicei culturale) caracteristice comunitatii careia i se adreseaza;

¢ Elementele coloristice vor depinde de natura comunitatii respective, de cele mai
multe ori fiind prezentate elemente traditionale — de exemplu, pentru comunititile de
mexicani, pentru elementele prezentate in pagina vor fi utilizate culori vii, pe cand pentru
comunitdtile de japonezi culorile de bazd vor fi cele inchise si in special negrul (datorita
simbolisticii acestor culori in cultura japoneza);

¢ Coloritul link-urilor va fi cel conventional;

¢ Textele vor fi scrise In general cu fonturi de culoare neagra; pentru elementele
cu importanta ridicata, se vor utiliza alte culori, de obicei contrastante pentru a atrage atentia;

¢ Cele mai multe dintre aceste site-uri sunt caracterizate de faptul ca asigura si
stimuleazd comunicarea intre utilizatori.

Tinand cont de natura acestor site-uri, speciald prin aceea ca se adreseaza unui numar
limitat de utilizatori, nu se pot stabili principii de design universale, cele legate de colorit
fiind influentate de semnificatia culorilor in anumite culturi. Evident, aceste elemente variaza
in functie de utilizatorii carora le este in principal adresat site-ul, dar se pot stabili principii
privind prezentarea textului si a elementelor care asigurd comunicarea intre utilizatori:

(0  Este bine ca textul sa fie scris astfel incat culoarea fonturilor si fundalul pe care
sunt tiparite sa fie favorabil citirii;

0  Textele de dimensiuni mari trebuie sa fie fragmentate pentru ca procesul de
citire sa nu fie monoton;

O  Avind in vedere ca aceste site-uri functioneaza pe principiul primire-prezentare
de informatii, primirea acestora trebuie sa fie facilitatd prin prezentarea n pagind, in mod

clar, a elementelor de contact;



O  Comunicarea dintre membrii comunitatii careia 1i este adresat site-ul trebuie sa
fie stimulatd, prin asigurarea unei zone de depozitare a mesajelor primite (de obicei prin e-

mail).

I Site-urile artistice

Aceste site-uri sunt deosebite, In sensul ca sunt in principal orientate spre utilizator,
prin stimularea gandirii acestuia, pentru expunerea unor idei si, de aceea, de cele mai multe
ori evitd conventionalismul si logica.

Site-ul artistic reprezinta expresia individului sau artistului, scopul lui fiind acela de a-
i inspira dau de a-i distra pe vizitatori; cuantificarea masurii n care site-ul a avut succes nu
are sens, artistul, de cele mai multe ori, nefiind interesat de asta.

Nu se poate vorbi, in cazul acestor tipuri de site, de reguli care ar fi bine de urmat.

g. Site-urile personale

Similare site-urilor artistice, cele personale, de cele mai multe ori numite pagina de
start a utilizatorului sau pagina primara, sunt concepute ca expresie a proprietarului.

Aceste site-uri sunt construite pentru a prezenta informatii personale, de multe ori
posesorii prezentand in cadrul continutului i un curriculum vitae care poate fi vizionat de
potentialii angajatori. Intr-un anumit sens, aceste site-uri reprezinta personificarea individului
in cadrul Web-ului, dar este de preferat s nu se depdseascd anumite limite cu privire la

informatiile personale (din motive de siguranta).

3.2. Organizarea site-ului

> Sistemele de navigare: Navigarea este un termen care descrie activitati simple,
de la primele tentative de explorare a mediului inconjurator ale unui copil, pana la cele mai
complexe care implicd planificari si calcule sofisticate. Intr-un sens restrins, navigarea
reprezintd miscarea in spatiu, dar Intr-un sens mai larg include si miscarea virtuald intr-un

spatiu cognitiv, alcatuit din date si cunostintele obtinute pe baza acestora”. Navigarea pe

2 Forsythe,C., Grose, E. — Human Factors and Web Development; LEA publishers, London 1998



Internet trebuie luatd in considerare din acest punct de vedere, tinindu-se cont de scopul
utilizatorului: acesta poate naviga catre o anumita tintd sau doar pentru a explora.

In mediul fizic, navigarea presupune schimbarea locatiei, care se poate face direct,
fara probleme pentru cei in cauza; Web-ul este numai intr-o micad masura un mediu fizic, ceea
ce face posibilda numai adaptarea anumitor aspecte ale navigarii reale, altele fiind
problematice: prezentarea zonei 1n care se afla utilizatorul, zonele in care poate ajunge si cum
poate ajunge acolo.

> Navigarea in cadrul Web-ului, in general
si in cadrul unui site, in particular: Pentru a se naviga 1n interiorul site-ului, trebuie sa avem

in vedere structura sa. lata citeva tipuri de structuri:

O Hiperlink si structura unui site

Index

hiverlink

XXXXXX XXXXXX XXXXXX

XXXXXX XXXXXX XXXXXX XXXXXX 3 Index

XXXXXX XXXXXX XXXXXX XXXXXX




O Orientarea in §i intre site-uri
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O Un site personal
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(index)
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In ceea ce priveste Web-ul, locatia — zona in care se gaseste utilizatorul — poate fi
privitd din doud puncte de vedere:

= locatia pe Web

= locatia intr-un site din cadrul Web-ului

si, de aceea, trebuie luate in considerare ambele aspecte pentru ca utilizatorul sa fie
congtient de pozitia sa in spatiul Web in fiecare moment. Din acest punct de vedere, indicarea
locatiei trebuie sa se faca Tn ambele sensuri, in spatiul larg — Web-ul — si 1n spatiul restrans —

site-ul de Web vizitat.

> Localizarea  intr-un anumit moment : Este dificil pentru utilizatori sa
identifice locul exact in care se gasesc pe Web, de vreme ce nu existd un punct de referinta
central, iar distantele pe Web sunt in aceeasi masurd cuantificabile §i imprecise.

URL-ul (Uniform Resource Locator) defineste locatia pe Web, dar relatia cu alte
pagini din interiorul sau exteriorul unui site nu poate fi usor identificata pe baza lui. Tinand
cont de faptul cd URL-ul prezinta locatia Tn momentul curent, este normal ca acesta sa se
modifice o datd cu schimbarea ei, chiar si in cadrul aceluiasi site: daca se intrd in adancime,
URL-ul va prezenta detaliat sub-site-urile prin care utilizatorul a trecut.

In afara de localizarea prin URL, utilizatorii pot afla locatia (si mai putin clard) prin
eticheta paginii, care poate furniza informatii privind continutul, poate indica elementele
continute n pagind, dar si locatia in cadrul site-ului; de aceea, aceastd etichetd trebuie sa
existe pe fiecare pagina, in acelasi loc si prezentata diferit decat restul paginii.

Trebuie luat in considerare faptul ca este necesar ca, pe langa indicarea paginii pe care
se gaseste utilizatorul, sa se precizeze si site-ul din cadrul caruia face parte pagina respectiva.
De cele mai multe ori, aceasta se face 1n coltul din stinga sus al fiecdrei pagini. Spre
deosebire de aplicatiile cu interfete grafice, care prezintd butoane de micsorare, marire si
inchidere, in cele Web (pagini Web) trebuie sa fie definite In plus butoane de intoarcere
(back) si revenire (forward) la zona de plecare sau cea vizitatd anterior. Aceste butoane insa
nu sunt caracteristice site-ului de Web, ci browser-ului, dar efectul lor este foarte important,
deoarece de ele depinde Intr-o anumita masurd navigarea intre site-uri i in cadrul unui site.

Un alt mod de a indica locatia este printr-o etichetd de pagind. Cand se utilizeaza

butoane grafice, cel curent trebuie sa fie prezentat intr-un stil diferit, dar nu proeminent —



pentru cd ar sugera o importantd mai mare. O forma avansata de etichetare a paginii adauga
mai multe informatii privind locatia, prin adancime.

Iata mai jos o locatie URL

http://www.abcd.ro/20008/documentul 1.htm

N T S~

numele locul situarii numele

serverului  (Romania)  documentului

Una dintre cele mai utilizate metode de prezentare a zonei din site Tn care se gaseste
utilizatorul este prezentarea diferitd a unei pagini fatda de celelalte. In multe site-uri se
utilizeaza codificarea prin culoare pentru a prezenta locatia. Utilizand aceasta metoda, fiecare
sectiune a site-ului va avea o culoare primard diferitd pentru fiecare buton, iar in fiecare
pagina din sectiune va predomina acea culoare pentru a accentua localizarea. Pentru aceasta
insa, culorile folosite trebuie sd difere suficient, astfel incat sd fie corect percepute de toti
utilizatorii, ceea ce ar putea conduce la o incarcare din punct de vedere coloristic; de aceea,
multi designeri privesc acest aspect ca fiind limitativ. O abordare similard este aceea prin
conceptul de tema — pentru fiecare sectiune se poate stabili o temd comuna: de exemplu,

sectiunea vanzari poate fi prezentata 1n toate paginile prin imaginea unui agent comercial.

> Localizarea elementelor vizitate anterior: Site-urile Inglobeaza informatii din
cele mai variate, iar tendinta posesorilor este de a construi un site cat mai complet, prin cat
mai multe informatii, asigurand astfel succesul sdu. Din acest motiv, rareori un site are drept
interfatd o singurd pagind Web; si astfel, in cazul celor mai multe, care de obicei au o
structura complexa si intortocheatd, existd pentru utilizator riscul s se rataceasca.

Tinand cont de faptul ca site-ul reprezinta de fapt un
sub-mediu al mediului Web, el poate fi considerat ca un mediu de sine statator a carui
investigare se poate face din motive variate: cu un scop anume, pentru gasirea unei informatii
sau numai pentru explorare. Dacd navigarea se face numai de placere — explorare —
utilizatorul nu este interesat de locatia sa si nu o constientizeaza decit intr-o anumitd masura,
deci, din acest punct de vedere, nu se poate spune ca s-a raticit, deoarece nu existd o tinta
care trebuie atinsd si nici un drum care trebuie urmat. Dacad aceastd perspectivd este
binevenita din punctul de vedere al echipei de marketing, in cazul in care utilizatorul cauta o
anumitd informatie, un site de Web de dimensiuni mari, cu multe pagini si structurd

necorespunzatoare, poate deveni frustrant Tn momentul in care tinta nu este atinsa (cand nu se



gaseste informatia) sau cand utilizatorul considerd ca s-a ratacit. Pot aparea situatii in care
navigarea se face In cerc sau se ajunge intr-un punct in care utilizatorul stie cd nu poate gasi
informatia cautatd, cazuri in care trebuie sd fie clara o rutd de Intoarcere intr-o zonad deja
vizitatd, de unde cautarea poate continua.

Un aspect important in ceea ce priveste informarea utilizatorilor privind locatiile
vizitate este modificarea culorilor link-urilor o dati ce acestea au fost activate. In cazul in
care utilizatorul nu a gasit informatia cdutata in acea regiune a site-ului, el va sti sd nu revina
acolo in cazul 1n care cdutarea continua.

Pe 1angd modificarea culorii link-urilor prezentate, browsere-le Web tin o evidentd a
rutelor parcurse de utilizator printr-un mecanism numit istoric (History). Referinta fiecarei
pagini vizitate este depozitatd Intr-o listd — care alcatuieste istoricul — pe care utilizatorul o
poate vizualiza, avand 1n acelasi timp posibilitatea de a selecta paginile pe care doreste sa le
revada.

Aceastd selectie se poate realiza si prin utilizarea butoanelor Back si Forward din
cadrul paginii (altele decat cele oferite in mod standard de browsere); este de preferat, Tnsa,
ca prezentarea acestor butoane sd nu fie ficutd Tn mod simplu, ci cu indicatori textuali
referitori la locatia precisa in care se va ajunge — in loc de “Tnapoi” simplu, sa fie indicat
“Inapoi la produse/ inapoi la investitii” etc. De multe ori este posibil ca redirectionarea sa se
faca prin trimitere la altd pagina sau chiar la alt site, credndu-se probleme in cazul revenirii la
0 anumita pagind, in special pentru utilizatorii novici.

Una dintre cele mai avansate forme de indicare a unei locatii vizitate anterior este
aceea prin informatii textuale (depozitate in sistemul computer al utilizatorului in masura in
care acest lucru este posibil), care pot prezenta anumite mesaje - “Ne bucurdm ca ati revenit
la site-ul nostru” etc. — sau data ultimei vizite. Acestea furnizeaza asistentd In navigare, dar in
acelasi timp nu sunt sigure, deoarece mesaje ca cel prezentat anterior pot aparea chiar daca

utilizatorul nu a mai vizitat site-ul, crednd astfel un fals sentiment de siguranta si Incredere.
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In afari de culoarea link-urilor, informatiile privind traseul utilizatorului sunt
insuficiente, baza in acest sens constituind-o memoria — pe termen lung dar si scurt — a
acestuia. Dar, tinind cont de natura ei imprecisd, URL-ul unui document ca si continutul
exact al acestuia nu vor fi retinute, spre deosebire de caracteristicile generale ale paginii sau

site-ului — utilizatorul poate tine minte culoarea de fond sau layout-ul unei pagini, mai ales



daca difera semnificativ de cele ale altor pagini vizitate; o asemenea pagind va constitui un
reper.

In ceea ce priveste Web-ul, utilizatorii identificd doud tipuri principale de repere:
primul il constituie paginile de intrare in Web, pagina de start a utilizatorului, care poate fi o
pagina personald, pagina de start a unei corporatii sau o pagind portal cum este Yahoo!. A
doua forma de reper o constituie reperul temporar: cand utilizatorul intrd pe un site pentru a-1
explora, prima pagind a acestuia este consideratd ca fiind un reper (pentru aceasta pagina

trebuie sa difere de alte pagini vizitate).

> Elemente care pot fi vizitate: De multe ori, cea mai importanta intrebare pe
care si-o pune utilizatorul este de unde se poate merge, link-urile si etichetele din cadrul
paginii indicand locatiile care pot fi vizitate. In general, selectarea destinatiei se va face 1n
functie de optiunile prezentate dar se poate ca utilizatorul sa cunoascd o destinatie potentiala,

sau sa fi vizitat un site §i s nu {ina cont de informatiile prezentate.

> Localizarea elementelor de navigare: Pozitionarea elementelor de navigare nu
se poate face la Intdmplare, deoarece de acestea depinde Tn mare masurd posibilitatea de
utilizare a site-ului. In cazul paginilor Web, existi cinci zone de pozitionare a elementelor de
navigare: in partea de sus, 1n partea de jos, Tn partea stanga, in partea dreaptd si in centru,

fiecare zond prezentind atat avantaje cit si dezavantaje.

a. Pozitionarea in partea de sus a ecranului

Multe site-uri sunt structurate astfel incat elementele de navigare sa apara in partea de
sus a paginilor. Avantajul acestei pozitionari il constituie faptul ca acestea vor aparea imediat
dupa accesarea site-ului, pe masurd ce se Incarca pagina si, in plus, scanarea paginii nu se va
face altfel decat In mod traditional, de sus 1n jos si de la stanga la dreapta.

Dezavantajul acestei formule este acela cd cele mai multe pagini depasesc in
dimensiune ecranul si de aceea vor fi derulate spre partea de jos (scrolling), elementele de
navigare disparand practic din raza vizuald. La sfarsitul paginii se poate intampla ca
utilizatorul sa doreasca sa se deplaseze 1n alta parte a site-ului, dar va trebui sa ajunga din nou
in partea de sus a documentului pentru a putea utiliza butoanele de navigare.

Pentru a minimiza acest inconvenient se pot adopta mai multe solutii:



= prezentarea elementelor de navigare intr-un frame® in partea de sus a ecranului;
= utilizarea unor link-uri la sfrsitul paginii care sd facd trimitere la inceputul
acesteia (Back to top);

= utilizarea unor link-uri la sfarsitul paginii similare cu cele de la inceputul paginii.

b. Pozitionarea in partea de jos a ecranului

Pozitionarea butoanelor de navigeure4 in partea de jos a paginii contrasteaza cu sistemul
de scanare a acesteia, si forteaza desfasurarea normald a paginii. Prin utilizarea frame-urilor
este posibild situarea butoanelor de navigare in partea de jos a ecranului, ceea ce ar permite
vizionarea clard a continutului paginii (desi limitat in partea inferioara), acesta constituind
principalul avantaj. In plus, in mod normal, prin scanarea intregii pagini se ajunge si la
sfarsitul acesteia, unde pozitionarea faciliteaza trecerea la o altd pagind. Este de preferat, insa,

ca aceasta zond si fie rezervata prezentarii secundare a elementelor de navigare.

c. Pozitionarea in partea stanga a ecranului

Partea stingd a ecranului reprezintd o locatie curentd de prezentare a butoanelor de
navigare — a devenit Tn timp conventionald — avand 1n vedere ca in sistemul occidental citirea
se face de la stinga la dreapta, ceea ce pozitioneaza butoanele la inceputul scanarii.

Principala problema a acestei pozitiondri constd Tn minimizarea spatiului destinat
continutului efectiv al paginii, prin urmare limitarea acestuia, In detrimentul succesului
paginii. S-au stabilit trei abordari posibile prin care efectele negative ale acestei dispuneri pot
fi limitate:

= organizarea continutului astfel incat desfdsurarea acestuia sd se realizeze pe
verticala si nu pe orizontald;

= prezentarea continutului ca fiind o pagind de sine stdtdtoare a carei dimensiune
poate varia (de exemplu, se poate mari pentru prezentarea unor tabele);

= reprezentarea elementelor de navigare Tn mod normal, ceea ce face ca atentia sa

fie concentrata in principal asupra continutului.

3 . . . N - o e .
Frame (cadru- engl.)— instrument de navigare care poate fi utilizat pentru reducerea desfasurarii unui document
si utilizarea intensiva a mouse-ului; ideea de frame este aceea de a Imparti ecranul in mai multe portiuni, ceea ce
permite utilizatorului observarea mai multor documente simultan. (n.a.)
4 . < ~ . <
Elemente de navigare a caror prezentare se face 1n subcapitolul urmadtor; sunt de fapt
link-uri cu o prezentare stilizata (n.a.)



Acest mod de prezentare dinamicd a elementelor de navigare este utilizat in ciuda
aspectelor negative privind accentul care se pune pe memoria utilizatorului in ceea ce
priveste optiunile disponibile.

Cele mai multe dintre site-uri prezintd butoanele principale de navigare in partea

stinga.

d. Pozitionarea in partea dreapta a ecranului

Tinand cont de modul traditional de citire a documentelor, de la stinga la dreapta — ca
prezentare, pozitionarea in partea dreaptd este similard cu cea in partea de jos. Aceastd
pozitionare pare nepotrivitd, dar este sustinutd de multi designeri, care pun accentul pe
maximizarea observdarii continutului paginii. In plus, butoanele de navigare se gisesc in
apropierea barei de desfasurare verticald, reducand astfel distanta de migcare a mouse-ului. S-
au identificat §i in acest caz aspecte negative, legate 1n principal de dimensiunile monitorului,
care pot afecta vizibilitatea butoanelor:

e cu cat ecranul monitorului este mai mic, cu atit mai mult va trebui ca utilizatorul
sd desfasoare documentul spre stinga pentru a avea in cAmpul vizual butoanele de navigare in
totalitate, aceasta afectand insad continutul prezentat n partea stanga;

e dacd insa ecranul este de dimensiuni mari, creste distanta dintre butoanele de
navigare situate 1n partea dreaptd si butonul Back al browser-ului pozitionat de obicei in
partea stanga.

Aceastd locatie trebuie analizatad si din punct de vedere al pozitiondrii secundare a

butoanelor de navigare, care nu se va putea face decat 1n partea de jos.

e. Pozitionarea centrala

Ultima variantd a pozitionarii elementelor de navigare 1n cadrul unei pagini o
constituie cea centrald. In general, elementele de navigare pozitionate in centrul paginii sunt
caracteristice paginilor de start (home page), site-urilor portal, dar se intalnesc si 1n alte tipuri
de site-uri. Acest tip de design tinde sd ocupe intreg spatiul vizual: dacad butoanele de
navigare sunt centrale, nu mai raméne loc pentru continutul efectiv, atentia fiind indreptata in
principal catre zona centrald a oricarui document. Cum rolul paginii de start este acela de
directionare a utilizatorilor spre subpagini, acest tip de organizare este justificat; mai mult,

acest aspect va face ca utilizatorul sd considere pagina reper, celelalte fiind constituite Tn mod



diferit — 1n cazul acestora accentul trebuie pus pe link-uri simple pozitionate astfel Tncét

continutul sa fie cit mai evident).

f. Pozitionarea sus — stdnga - jos

O altd conventie privind modul de prezentare a elementelor de navigare este
pozitionarea sus-stinga-jos: variantele principale ale navigdrii sunt prezentate atat in partea
de sus a paginii cat si in cea de jos, iar cele secundare Tn partea stingd, dar aceasta pozitionare
este utilizatd doar pentru variantele principale. Aceastd abordare este corecta din punct de
vedere al scandrii paginii de catre utilizator, dar existd riscul ca prezentarea continutului
propriu-zis sd fie diminuata prin limitarea spatiului afectat acestuia si, ca urmare, utilizatorul
nu se va putea concentra asupra continutului.

Indiferent de pozitia aleasd pentru elementele de navigare, aceasta trebuie sd fie
aceeasi pentru toate paginile site-ului. Variatia pozitionarii este posibila in masura 1n care
scopul paginilor din site diferd — pot fi pagini de prezentare, de feed-back etc. — fiind chiar
indicatd pozitionarea centrald pentru pagina de start (reper) si o alta pentru cele care urmeaza.
In acelasi sens, numrul si pozitia elementelor din cadrul regiunii de navigare trebuie sa fie
stabile din punct de vedere numeric, de la pagind la pagind — addugarea sau eliminarea unui
buton va afecta simetria si organizarea; in acest fel, consistenta nu va fi pastratd. De multe
ori, designerii aleg sd nu mai prezinte butonul corespunzitor regiunii din site in care
utilizatorii se gdsesc, ceea ce va afecta orientarea acestora in cadrul site-ului; de aceea, se
recomanda ca butonul care nu mai poate fi selectat sd apard diferit de celelalte (umbrit,

colorat diferit etc.).

> Link-urile: Navigarea intre site-uri si Tn cadrul unui site se realizeaza cu
ajutorul link-urilor, care fac legdtura intre site-uri sau pagini. Aceste link-uri sunt de mai
multe tipuri:

O  1in functie de consistenta

® structurate — cele care sunt similare ca pozitie, stil si destinatie finala

® nestructurate — 1i apar utilizatorului ca fiind aleatoare

O  si modul de concepere

® statice — trimiterea se face Intotdeauna la acelasi document

® dinamice — destinatia variazd in functie de mediu si nevoile utilizatorilor.



Indiferent de tipul link-urilor, este importanta prezentarea acestora intr-un mod cat mai
clar utilizatorului, pentru ca site-ul — ca sistem — sa fie usor de realizat; chiar daca forma este
iesita din comun, continutul trebuie sa fie usor identificabil.

Cea mai simpld forma a unui link in cadrul unei pagini Web este cea textuala — text
subliniat. Datorita simplitatii lor, au timp de descarcare minim, ceea ce le face mai simplu de
utilizat si, in plus, prin lipsa adaosurilor estetice, utilizatorul se concentreazd asupra
elementelor prezentate si nu asupra formei. Dezavantajul principal al acestor link-uri este dat
de dificultatea observarii lor in cadrul unui text, in special in momentul in care nu sunt
prezentate diferit din punct de vedere al fontului sau coloritului.

Deoarece link-urile textuale sunt simple, in cele mai multe cazuri nu pot contribui la
atingerea tintelor propuse de posesorii site-ului, nu pot satisface scopurile de marketing si, de
aceea, designerii utilizeaza de cele mai multe ori forme stilizate ale acestor link-uri i anume
link-uri textuale grafice, care iau forma unor butoane; prin umbrire, utilizarea unei culori
diferite, a unui font diferit sau prin alte efecte, acestea capdtd volum, obtin o a treia
dimensiune, ceea ce le face sid poatd fi apdsate (click). Dezavantajul acestora constd n
cresterea timpului de descarcare, existand o relatie de directd proportionalitate intre nivelul
stilizarii butonului si durata de descarcare a paginii, ceea ce ar afecta accesibilitatea si astfel
utilizarea site-ului °. Acesta este cazul celor mai multe dintre site-uri; pentru ca efectul
butoanelor stilizate sa nu fie unul negativ, la incarcarea initiald a paginii, butoanele nu sunt
decat forme patrate sau dreptunghiulare, care au 1n cadrul lor un element distinctiv (ce le
sporeste vizibilitatea), iar la trecerea cu sageata mouse-ului pe suprafata acestora apare un
text explicativ, care prezintd pe scurt la ce parte a site-ului se face trimiterea. Daca
utilizatorul doreste, butonul poate fi prezentat in intregime.

Este important ca in crearea butoanelor si a link-urilor textuale simple sa se tind cont
de aspectul general al paginii, pentru ca acestea sa nu contrasteze ca stil. Trebuie deci pastrata
consistenta si din acest punct de vedere; in plus, textul prezentat In cadrul butonului trebuie sa
fie descifrabil, pentru ca butonul sa poata fi utilizat (contrastul dintre fundal si text este foarte
important).

Un alt mod de prezentare a link-urilor este prin iconuri, elemente similare butoanelor;
iconul reprezintd o imagine de dimensiuni mici, utilizatd in scopul reprezentarii unei actiuni
sau a continutului, care poate fi insotitd si de informatii textuale. Este foarte important ca

iconurile sa aiba sens pentru utilizator atunci cdnd nu sunt insotite de elemente explicative.

> Studii psihologice au demonstrat ca, dupa 30 de secunde de la accesarea unui site, dacd acesta nu devine
utilizabil, potentialii utilizatori isi pierd rabdarea, cdutdnd un altul care poate oferi informatii similare (n.a.).



Avantajul major al utilizarii iconurilor constd Tn usurinta cu care utilizatorii recunosc aceste
elemente, imagini cu semnificatie universald — mai usor decét texte explicative. In acelasi
timp, Tnsd, un icon poate avea intelesuri diferite Tn functie de context si, in acest caz, un
cuvant explicativ poate clarifica sensul acesteia. Pentru a nu incirca pagina, designerii au
recurs la un mod simplu de a oferi lamuriri, prin prezentarea textului explicativ al iconului Tn
momentul pozitiondrii sidgetii mouse-ului pe acesta (icon).

Sunt prezentate in continuare cateva iconuri mai des intalnite si semnificatiile lor, in

cadrul unei pagini WEB sau a browser-ului.

EI Mail Messenger @ Radio
E} Weather ﬁﬁ Local Q Horoscopes

Iconuri

O formd evoluatd a iconurilor o constituie imaginile care contin regiuni ce
functioneaza ca un link — prin click-are pe imagine se face trimitere la o pagina sau la un site.
Daca 1n cazul butoanelor si a iconurilor regiunea activa (de apasare) este de forma patratd sau
dreptunghiulara, n cazul imaginilor aceasta poate lua orice forma.

In afard de imaginile simple, statice, o altd formd de link o constituie bannerele,
imagini animate, de cele mai multe ori prezente in cadrul paginilor de Web din ratiuni
comerciale, pentru publicitate. Datoritd faptului cd elementele in miscare atrag atentia
utilizatorilor, aceste bannere sunt des intilnite in site-urile comerciale si in paginile portal.
Click-ul pe un banner il va trimite pe utilizator automat catre site-ul firmei care face reclama.

Indiferent de forma link-ului sau de combinatia de forme utilizatd pentru acestea, in
cadrul general al site-ului, link-urile trebuie sd mareasca posibilitatea de utilizare a acestuia,
atat prin asigurarea unor informatii catre utilizatori privind semnificatia lor, cat si prin colorit
— culoarea caracteristica a link-urilor nevizitate este albastra, a celor activate este rosie, iar a
celor vizitate este mov. Modificarea culorii link-urilor va face ca pagina in care se gasesc sa
fie diferita de celelalte, dar 1i poate afecta pe utilizatorii site-ului Tn sens negativ, deoarece

procesul de Invdtare a semnificatiei culorilor se va relua.



3.3. Aspecte privind managementul continutului site-ului

Inci de la inceput, trebuie mentionat ci existi o preocupare deosebiti pentru a
clarifica continutul textual al site-ului. Cei care acceseaza un site, mai ales din domeniul
comercial, au dificultati din punctul de vedere al practicii sau al legislatiei. Evident, spatiul
Internet nu poate fi controlat (sau cel putin in totalitate) si de aceea existd multe practici care
nu sunt conforme cu morala.

Mai mult, dacd vorbim de consumatorii (vizitatorii) internationali, lucrurile se
complicd i mai mult datoritd inexistentei legislatiei sau al unei legislatii recunoscute.
Evident, existd preocupari la nivel international de reglementare a activitatii desfasurate pe
Internet, Tnsa acesta, fiind un spatiu deocamdatd liber, mai este mult pana la controlul lui. in
viitor, probabil, vor exista organizatii internationale care se vor ocupa in mod expres de
aceasta problema.

Pentru site-urile din domeniul comercial, trebuie avut in vedere, cel putin teoretic
(deocamdatd), ca utilizatorii trebuie sd aibd avantajul unei protectii consistente a
consumatorului, indiferent de locul de achizitie a produselor. in acest sens, se remarca
necesitatea unei coordonari internationale privind formularea de reglementari n legatura cu
desfasurarea comertului electronic.

In prezent, se recomandi ca site-urile de pe Internet si asigure in mod voluntar
protectia consumatorului, Tn mod real, cel putin cu un minimum de conditii, indiferent de
locul de origine al site-ului.

In activitatea de pe Internet s-au remarcat o multitudine de probleme, ca de exemplu
nelivrarea produselor sau obstructia in despagubirea clientilor, ceea ce impune aparitia unei
terte pdrti care sd controleze desfasurarea acestei activitdti. Acest mecanism trebuie sa
acopere toate organizatiile care desfasoara activitati comerciale pe Internet, mecanism care
trebuie sa fie usor accesibil, "prietenos", rapid si recunoscut de toate partile, inclusiv de
guvernele nationale.

Relativ la continutul site-ul, trebuie sd remarcdm ca existd o sumedenie de elemente
care trebuie avute 1n vedere pentru a putea desfasura o activitate eficienta dar si morala.

Informatiile obligatorii ce trebuie sa se regdseasca in site (mai ales 1n cele comerciale)
sunt:

1. Informatii despre furnizor

Site-ul trebuie sa ofere informatii detaliate despre furnizor sau/si distribuitor precum

si locatia geografica (originea) a acestora. Astfel trebuie sa se evidentieze:



¢ numele organizatiei producdtoare si/sau distribuitoare (care de cele mai multe ori
nu sunt acelasi lucru cu adresa de Web);

e adresa exactd a acestora, telefonul, e-mail;

e tara Tn care organizatia este inregistrata;

e daca este posibil numarul de inregistrare (din Registrul Comercial, de exemplu) al
licentei sau autorizatia de functionare;

¢ informatii de contact.

2. Informatii despre livrare

Site-ul trebuie sd ofere informatii clare pentru consumator despre tarile in care se
efectueaza livrarea produselor inainte de a se procesa comanda.

Informatiile despre livrare este bine sa se regaseascd chiar in Home Page si sd fie

actualizate permanent.

3. Informatii despre pret

Pretul este un element esential si de aceea site-ul trebuie sa afiseze pretul total (cu
toate taxele incluse) inainte de a se efectua comanda. In pret trebuie evidentiate si taxele de
livrare (transport). Aceste elemente sunt foarte importante, mai ales in cazul in care site-ul se
adreseaza clientilor din alte tari si apar diferente din distantele diferite, diferente care pot mari
mult pretul total.

Este important si sd se asigure conversia pretului In moneda locald (doar 25% din
totalul site-urilor asigurd conversia). Desi acest lucru nu este dificil, i asigurd clientului

informatii importante in luarea deciziei de cumparare.

4. Termene si conditii de livrare

Termenele si conditiile de livrare sunt elemente care oferd informatii importante
despre renuntarea la achizitie, plata, termenul de livrare precum si modalitétile de rezolvare a
diferendelor dintre parti. Toate aceste elemente trebuie prezentate clientului clar, mai inainte
de a se completa comanda. Retailer-ii trebuie sd includd in continutul site-ului aceste
elemente, care vor evidentia clar termenele si conditiile mai Tnainte de a fi procesatd comanda
sau cel putin un link cétre pagina unde exista acestea, care sa preceada confirmarea.

Elementele din aceastd categorie trebuie sa fie diferentiate de alte informatii astfel

incat clientii sa fie asigurati din punctul de vedere al legalitatii contractului.



Termenele si conditiile de livrare trebuie prezentate si intr-o forma usor de printat

pentru a asigura clientului posibilitatea de a se referi la ele in viitor.

5. Legea aplicabila

In general, consumatorii internationali consider ci legea care guverneazi tranzactia
ar trebui sa fie aceea a tarii consumatorului (aceea cu care acesta este familiarizat). Acest
aspect este controversat si se dezbate mult asupra lui. Unii dintre retaileri stipuleazd in
contract legea care este aplicabila, dar acest lucru nu este unanim acceptat.

Totusi, dacd vanzatorul mentioneaza cd legea aplicabild este cea a tarii sale si nu cea a
clientului (a tarii de rezidenta a clientului), acest lucru trebuie sd ii fie evidentiat clientului
clar si fara ambiguitati.

In cazul in care clientul este de acord cu acest lucru, acesta nu trebuie privat de
protectia consumatorului din tara sa. Clientul trebuie sa aiba dreptul de a face plangeri in tara

sa.

6. Procesul de comanda

Ca urmare a elementelor ce preced incheierea contractului, procesul de finalizare a
acestuia trebuie sa fie expus clar clientului. Retailer-ul trebuie sd 1i mentioneze clientului
unde va fi completat contractul si cum va avea acces la acesta.

In elaborarea site-ului, trebuie utilizat un proces pe trei niveluri (trei click-uri) pentru
efectuarea comenzii on-line, care sa asigure lipsa oricarei ambiguitati Tn efectuarea comenzii.

Cele trei niveluri sunt:

1. Clientul 1si exprimd@ intentia de a cumpdra produsul/serviciul (de exemplu
addugarea sa 1n cos - "shopping cart");

2. Clientul are posibilitatea de a lua la cunostintd de toate detaliile comenzii (farad a
trece de la o pagina la alta) si de a confirma ca acestea sunt corecte;

3. Clientul este de acord sd meargd mai departe si va avea posibilitatea de a citi
termenele si conditiile de livrare. Trebuie sa fie clar cd s-a ajuns la nivelul final al incheierii
contractului.

Designul site-ului trebuie sd ii ofere consumatorului si posibilitatea de a anula
comanda imediat (Tnainte de a parasi procesul de comanda).

Elementele ce privesc legalitatea termenelor si conditiile contractului trebuie

prezentate clientului potential mai Tnainte de finalizarea comenzii. Orice alte termene sau



conditii care nu au fost prezentate clientului nu sunt valabile (decat Tn masura 1n care acesta le
accepta).

In finalizarea contractului, clientul trebuie avizat printr-o confirmare a faptului ci s-a
efectuat preluarea comenzii sale.

Toate elementele ce privesc contractul si celelalte informatii adiacente trebuie sa fie

printabile (de catre client).

7. Confidentialitatea datelor

Toate site-urile trebuie sd aibd o politica clara si usor de 1inteles relativ la
confidentialitate. Aceasta trebuie sa includa urmatoarele:

€ Nu se vor cere decdt informatiile absolut necesare si rezonabile pentru
desfisurarea tranzactiei.

€  Consumatorul trebuie sd cunoasca modul in care informatiile sunt adunate, de ce
si cum vor fi folosite acestea.

€  Consumatorul trebuie sa aiba dreptul de a refuza cererea de informatii ulterioare
(informatii cerute de cétre vanzator sau organizatii adiacente)

€ Trebuie si existe o persoana din cadrul organizatiei care sa raspunda de protectia
datelor, persoana de care clientii trebuie sa aiba cunostiinta

€  Clientii trebuie sa aibd posibilitatea de a modifica sau corecta informatiile
despre ei

€ Organizatia nu trebuie sa furnizeze informatii despre clienti unei terte parti.

8. Securitatea tranzactiei

Site-ul trebuie sd informeze asupra securitdtii tranzactiei. Aceste informatii trebuie
prezentate intr-o forma clard si usor de Inteles. Clientul trebuie asigurat cd se géseste intr-un
mediu sigur. Clientii trebuie informati despre drepturile lor si rispunderea pentru pagubele ce

pot aparea dintr-o tranzactie frauduloasa.

9. Cookie-uri
Cookie contine informatii sau un identificator unic care este plasat pe computerul
clientului ( sau al celui care acceseaza site-ul) ce ajutd site-ul sa 1si aminteasca preferintele

sau caracteristicile acestuia. Ele sunt utilizate §i pentru a memora parole sau alte informatii,

" sunt figiere text (n.a.)



pentru a construi un profil al utilizatorului, pentru a urmari ce pagini sau ce site-uri au fost
vizitate. De cele mai multe ori acestea sunt privite cu suspiciune si se considera ca afecteaza
confidentialitatea.

Site-ul trebuie sa aiba o politica clard in privinta acestora, informand despre utilizarea

lor si despre ce se IntAmpla daca le resping.

10. Returnarea produselor

Clientii trebuie sa aibd dreptul de a returna produsele intr-o perioada de timp
specificatd, fara a li se cere specificarea motivelor. Toate site-urile trebuie s aiba o politica
clara in ceea ce priveste returnarea produselor, care sa fie evidentiatd inainte de comanda.

Informatiile despre cum se returneaza bunurile trebuie afisate si trimise o data cu
acestea la livrare.

Totodatd clientii trebuie sa fie informati despre costurile pe care le vor suporta in

cazul returnarii produsului.

11. Plangeri

Site-ul trebuie sd contind informatii privind modul in care se pot face plangeri, care
este procedura §i pe cine sd contacteze precum si modalitatea de raspuns. Consumatorii
trebuie sd cunoasca si modalitatile de rezolvare a diferendului in cazul in care nu se ajunge la

un acord intre parti.

12. Informatii despre desfiasurarea contractului
Retailer-ii trebuie sa asigure informatii despre situatia executdrii comenzii, ca de

exemplu:
® informatii despre articolul solicitat (daca este sau nu 1n stoc)
® daca articolul nu este in stoc, data cand se va afla in stoc
® o data ce comanda a fost efectuatd, se va trimite o confirmare

® o notificare a momentului cAnd méarfurile au fost expediate precum si data cand se

asteapta sa soseasca.



13. Livrarea marfurilor
Vanzatorii trebuie sa arate clar data cand marfurile se asteaptd sd ajungd pentru ca
beneficiarul lor sa le primeascd, precum si procedurile de urmat in cazul 1n care marfurile nu

ajung la timp, dar si drepturile clientului in acest caz.

14. Despagubiri

Site-urile trebuie:

v' i ofere o politica de despagubire cit mai simpla;

v' si ofere link-ul citre pagina unde se gisesc informatiile legate de marfa;

v sa clarifice care din costurile de returnare a marfii vor fi suportate de client;

v\ si returneze banii cit mai repede si si estimeze data cind acestia vor ajunge in
contul clientului;

v' s spuni clientilor - din experienta relatiilor cu alti clienti - ce probleme au

intélnit in obtinerea despagubirilor.



