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RESUMEN

El presente trabajo tiene por finalidad evaluar la Usabilidad de la pagina Web de
la Administracion Federal de Ingresos publicos (A.F.l.P.), mediante el “Método de
Indagacion Centrado en el Usuario”, con el fin de determinar en forma clara y definida la
problematica en uso del sitio y proponer mejoras en el disefio de su interfaz. Esta pagina,
se selecciono debido a que una gran masa de contribuyentes, manifiesta inconvenientes al

usar la pagina.

Dicha situacion da lugar a un analisis de Usabilidad basado en los principios de la
norma ISO 9126, para identificar las partes cuestionables de la interfaz del usuario, y asi
realizar propuestas de mejoras en el disefio de la interfaz del sitio [1].

“El beneficio inmediato de la usabilidad se refleja en que las interfaces son mas
faciles de usar, lo cual de por si ya supone un beneficio humanitario y ético,
puesto que esta facilidad de uso hace que las personas se sientan menos

frustradas e intimidadas por la tecnologia”. Jacobo Nielsen.

Un estudio de Usabilidad basado en el usuario, para el sitio Web de la AFIP,
permitira realizar un analisis sobre factores relacionados con las limitaciones o
complicaciones, que dichos usuarios manifiestan en su uso; de esta manera, al conocer la
situacién nombrada en el uso de la pagina, se podran sugerir mejoras para el disefio en su

interfaz, y asi lograr un sitio Web ductil, comprensible y motivador.
Lograr mejorar la interaccion contribuyente-AFIP, sin lugar a dudas beneficiara a

todos sus usuarios y al organismo en si mismo, pues estard cada vez mas cerca de achicar

la tan mentada “brecha digital”, existente en la institucion.

Xl
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Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracion Plblica
Capitulo I-Planteamiento del Problema

Capitulo |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Introduccion

En nuestro pais se observan organismos del estado y empresas que ofrecen a
través de su sitio Web, servicios a sus clientes o usuarios, logrando beneficios
“gerenciales”. Sin embargo, se percibe que gran parte de sus usuarios manifiestan
inconvenientes en la operacién del sitio impidiéndoles realizar con éxito el propdsito de
sus gestiones [1] [2] [3].

La interfaz de usuario es un componente critico de la aplicacion, ya que a través
de ella, el usuario interactta con el sistema, percibiendo su potencialidad y sin intimidarlo.

A su vez, debe operar con confianza y seguridad.

El modelo de calidad establecido por el estdndar, 1ISO 9126-1 [4], clasifica la
calidad del software en un conjunto estructurado de caracteristicas y subcaracteristicas de
la siguiente manera: funcionalidad, fiabilidad, usabilidad, eficiencia, mantenibilidad y
portabilidad [5]. Una de estas caracteristicas, la Usabilidad y sus subcaracteristicas
permiten evaluar el grado de aprendizaje, operatividad, atractividad, satisfaccion,

contenido y comunicacion del producto, en un contexto determinado de uso.

En este proyecto se propone evaluar la usabilidad considerando los criterios
mencionados en el parrafo anterior, mediante el “Método de Indagacion Centrado en el
Usuario”. Para ello se consideraran algunas gestiones fiscales con el uso de la clave fiscal
del sitio Web AFIP. Esto, permitira recoger otros aspectos tales como la percepcion del

usuario respecto del sitio, y herramientas destinadas al usuario-contribuyente.

En el punto siguiente se expone el problema que manifiestan los usuarios al

ejecutar la pagina Web de la AFIP.

Nelly Josefina Jiménez - Manuel Ernesto Lugones Pag. 1



Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Plblica
Capitulo I-Planteamiento del Problema

El trabajo, se organiza en capitulos con los siguientes contenidos: Capitulo I: Se
presenta la problematica que perciben gran parte de los usuarios en la operacion de
gestiones en organismos estatales; Capitulo II: Se desarrollan los aspectos tedricos del
concepto de Usabilidad, describiendo las ventajas y desventajas de su enfoque; Capitulo
I1l: Se presenta la metodologia propuesta para la evaluacion de usabilidad centrada en el
usuario; Capitulo IV: Se describe la metodologia modificada de evaluacién de usabilidad
centrado en el usuario, para el sitio web de AFIP; Capitulo V: Se narra la aplicacion del
método de evaluacion de usabilidad centrada en el usuario y se expone la obtencion y
analisis de resultados; Capitulo VI: Se sugieren las mejoras basadas en Usabilidad; y

Capitulo VII: Se emiten las conclusiones, limitaciones y experiencias del desarrollo.

Finalmente, el trabajo se completa con los siguientes apéndices: Apéndice A:
Formato de encuesta inicial; Apéndice B: Defuncion de parametros del arbol de requisitos;
Apéndice C: Encuesta sobre atributos de Usabilidad; Apéndice D: Resultados de encuestas
a usuarios; Apéndice E: Calculos auxiliares, recuento, ponderacion de datos y nivel de
conformidad de atributo, aplicado al Criterio Atractividad; Apéndice F: Analisis de datos

segun tipo de usuarios; Apéndice G: Totales de valores de conformidad por métrica.

Asimismo, ofrece, en su contratapa, un CD de datos el que contiene en archivo
digita, el presente informe, titulado “Evaluacién de Usabilidad Sitio Web Adm Public-
Jimenez-Lugones”; incorpora un archivo, titulado “Calculos Auxiliares: Ponderacion de
Datos y Nivel de Conformidad de Atributos”, en el que se exponen la matriz encuesta, los
datos ponderados y el nivel de conformidad de los atributos que integran los criterios de
usabilidad para todas las categorias de usuarios y otro titulado “Encuestas Escaneadas” que
a modo de ejemplo se selecciond una muestra de encuestas realizadas. Dichos archivos

tienen formato PDF.

1.1 Planteamiento y Formulacién del Problema

Navegar por sitios gubernamentales deberia ser una tarea facil para el usuario,
pero desafortunadamente no es asi. La gran mayoria de los sitios Web gubernamentales
son muy dificiles de usar, debido a que en general, fueron disefiados bajo los lineamientos
burocréticos de la organizacion oficial o bien bajo la intuicion de sus programadores [6].
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En este aspecto, no se recomienda para determinar el éxito de un sitio oficial,
esperar que los ciudadanos conozcan con precision la estructura organizativa de un sitio de
la administracion publica en la Web, ni que sepan de informética, o sean expertos en

Internet.

Sin embargo, alcanzar los objetivos de cualquier aplicacion Web, esta
condicionado por la satisfaccion de sus usuarios finales. Es decir, el desarrollo de sitios
Web oficiales, deberia contemplar la interaccién entre usuarios y la aplicacion. De ésto

dependera la posibilidad de alcanzar o no, los logros perseguidos por los usuarios.

La Administracion Federal de Ingresos Publicos (AFIP), es el principal ente de la
recaudacion fiscal en la Republica Argentina. Una de las caracteristicas mas importantes
de su sitio Web, es el alto contenido de informacion técnico-tributario y los cambios que
sufre ante las constantes modificaciones de sus normativas fiscales. A su vez, todos los
ciudadanos en capacidad productiva estan vinculados con este Organismo. Su portal, es el
principal medio de comunicacion. Para realizar el 90% de los tramites, es el Unico medio
de gestion. Para ello, exige una comunicacion personalizada mediante clave fiscal o

password.

Esta condicidn, hace que la gran masa de usuarios con escaso conocimiento en el
manejo tecnoldgico y conocimientos tributarios, le resulte abrumador realizar sus

gestiones, desaprovechando el potencial de la herramienta sistémica.

Existen ciertos elementos que pueden facilitar la realizacion de las tareas de los
usuarios en un sitio Web, uno de ellos es lograr un disefio de interaccion que garantice la
usabilidad del sito. Sin embargo, en la mayoria de los casos, las personas deben tratar

diariamente con disefios y requerimientos que no siempre les facilitan el trabajo [7].

De acuerdo a datos relevados, la masa de contribuyentes que asiste diariamente a
la dependencia de la AFIP en la provincia de Santiago del Estero es de aproximadamente
200 personas; de las cuales se estima que un 80% de ellas requieren asesoramiento para

realizar diversas gestiones en su sitio Web, y sobre este total un 70% solicita que se les

Nelly Josefina Jiménez - Manuel Ernesto Lugones Pag. 3



Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Plblica
Capitulo I-Planteamiento del Problema

realicen su tramite. Este inconveniente también se observa en otras dependencias de la
AFIP.

Si bien el organismo, dispone de un mostrador especifico para el asesoramiento de
gestiones en general, los lineamientos de jefatura prohiben a sus empleados la realizacion
de las gestiones en la Web a terceros. Aparentemente, la sola existencia del sitio Web,
basta y justifica tal medida, ante el hecho de operar con el password del contribuyente, es

decir, con datos que deben ser resguardados por privacidad.

Esto lleva a que los contribuyentes vean aun mas dificultoso el uso de la pagina
Web de la AFIP.

A continuacién, se detallan algunos de los problemas que manifiestan los

usuarios:

e Necesidad de conocimientos previos: Se observa que el usuario requiere de un

cierto conocimiento en tributacion y en manejo de PC e Internet, para ejecutar

minimamente la potencialidad del sitio.

e Escaso aprendizaje: La continua ejecucién de servicios no garantiza la

efectividad y aprendizaje de otros links, debido a que presenta multiplicidad de

interfaces en sus diferentes escenarios.

e QOperatividad: EI usuario no percibe ayudas adecuadas al momento de ejecutar
un servicio, provocando desasosiego y desorientacion, mas aun cuando se

requiere el ingreso de datos.

e Ubicacién de los tramites a efectuar: No encuentra o no localiza el servicio a

usar, obligando al usuario a investigar. Esta situacion les genera pérdida de

tiempo, tensién y dudas en la ejecucion de sus gestiones.

e Terminologia Tributaria: La terminologia excesivamente técnica tributaria es

en general desconocida para el pequefios y mediano contribuyente. Su mala
interpretacion, provoca equivocaciones o errores. Y por la importancia de sus

tramites, son propensos a consecuencias de mayor gravedad.
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Como se observa, tales problemas estan relacionados a aspectos que atafien a los

atributos de la usabilidad.

Al respecto, este organismo realiza analisis de usabilidad del sitio en forma
remota, disponiendo de registros sobre los links méas accedidos, y los que presentan errores
en su ejecucion. Sin embargo, los expertos en Usabilidad afirman que, para un adecuado
andlisis, es necesario combinar otras técnicas de analisis de la usabilidad. Por esta razon,
este proyecto propone el andlisis mediante el “Método de Indagacion Centrado en el

Usuario”.

La aplicacién del este método permitird dar un nuevo enfoque al tratamiento del
problema, ya que recogera otros aspectos tales como la percepcion del usuario respecto del

sitio y sus herramientas sistémicas.

En conclusion, Internet sigue sin ser indispensable para una extensa parte de la
poblacidn, y conseguir que los usuarios en general se conviertan en internautas y/o futuros
clientes on-line, dependeré directamente de su facilidad de uso, es decir, de la usabilidad

de sus aplicaciones [8] [9].

1.2 Antecedentes

Entre los pioneros mas destacados en la difusién del término Usabilidad, se puede
mencionar a Jacobo Nielsen (1993), quien distinguio en un Sistema de Informacién dos
enfoques: uno el aspecto funcional y el otro, cdmo los usuarios pueden usar dicha
funcionalidades. Defini6 a la Usabilidad como un término multidisciplinar, y destaco en él
los siguientes atributos: capacidad de aprendizaje, eficiencia en el uso, facilidad de

memorizar, tolerante a errores y subjetivamente satisfactorio [10].

Una de las dltimas definiciones de Usabilidad propuesta por la Organizacion

Internacional de Normalizacion [11] es:

» ISO/IEC 9126 (2001) ...“la capacidad que tiene un producto software para ser
atractivo, entendido, aprendido, usado por el usuario cuando es utilizado bajo

unas condiciones especificas”, es decir, usado en un contexto particular.
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El beneficio inmediato de la aplicacion de usabilidad se refleja en que las

interfaces son més faciles de usar, lo cual de por si ya supone un beneficio humanitario y

ético, puesto que esta facilidad de uso hace que las personas se sientan menos frustradas e

intimidadas por la tecnologia [10] [12].

Se mencionan algunos de los trabajos de investigacién relacionados con el tema

en cuestion, y que brindaron conocimientos necesarios, para el desarrollo del presente

proyecto:

» Tesis Doctoral titulada: “Metodologia de medicion y evaluacion de la usabilidad

en sitios Web educativos” Autor: Maria Elena Alva Obeso. Dirigida por Dr. Juan
Manuel Cueva Lovelle y Dra. Ana Belén Martinez Prieto. Universidad de
Oviedo, Marzo 2005 [13].

Este trabajo, se destaca por el detalle y claridad de los conceptos empleados en
aplicacion del Modelo LSP (Logic Scoring of Preference - Puntuacion Logica de
Preferencia) [9]. En cuanto al método de inspeccion centrado en el usuario, por los
considerandos que hace sobre el arbol de requisitos planteado, arriba a encuestas
concisas para diferentes perfiles de usuarios. El contenido de estas encuestas, esta
desagregado respecto a los atributos de la usabilidad, y son facilmente adaptables

para el analisis de un sitio Web gubernamental.

Este método fue utilizado por el Dr. Luis Olsina Santos en su metodologia de
evaluacién y comparacion de la calidad de sitios Web WebQEM [14]; y por
Nakwichian y Sunetnanta [15] en su modelo de valoracion de calidad de sitios
Web basados en grupos de usuarios centrados en el usuario. La evaluacion

aplicada, permitio identificar un mayor nimero de problemas.

Paper titulado “La administracion a examen: Evaluacion de la usabilidad en sitios

Web de administraciones publicas”. Autor: Eduardo Manchon, César Martin y

Luis Villa. Publicado en el N° 6 de fecha 24/01/2003 [16].

El objetivo de este estudio fue detectar areas de mejora en tres sitios webs de la
administracion  publica, como la Agencia Tributaria, Ministerio de

Administraciones Publicas, y Ministerio de Ciencia y Tecnologia de Espafia.
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Emple6 el andlisis heuristico que fue realizado por profesionales de la usabilidad,
a través de los principios obtenidos en la investigacion en Interaccion Persona-
Ordenador; considerando que dicho anélisis es el método mas eficiente y con un
mayor ratio coste/beneficio respecto a otros métodos de evaluacion, como el test
de usuarios. Ademas, por considerarlo como una técnica especialmente adecuada
para evaluar sitios en funcionamiento, ya que permite detectar problemas

concretos y corregirlos.

Los resultados obtenidos estin mas orientados al ‘“contenido” de los sitios
analizados. Al respecto, su autor basado en su experiencia como experto en
usabilidad, da consejos respecto a los problemas detectados. Sin embargo, en su
trabajo no describe los procedimientos, ni las tareas vinculados a la recoleccién,

evaluacion y andlisis realizado.

» Proyecto de fin de Carrera de Ingenieria en Informatica, titulado “Medida de la
usabilidad en aplicaciones de escritorio. Un Método practico”. Autor: Mario
Lorenzo Alcala. Dirigido por Jesus Maria Minguet Melian. Curso: 2006-07

(convocatoria de octubre).

Este trabajo valida empiricamente, la facilidad de uso de una serie de aplicaciones
de escritorio actualmente en funcionamiento en multitud de empresas de todo el
mundo. Se basa en las heuristicas de J. Nielsen, donde cada una de estas
heuristicas estan formadas por una lista de elementos verificables extraidos de
documentos de la empresa Xerox. Estas listas de elementos se han modificado
para adaptarlas a los tiempos actuales y a estandares de facto. Se desarrolla una
métrica para medir la facilidad de uso (usabilidad) de una interfaz de usuario y
poder realizar comparaciones entre diferentes soluciones de la misma aplicacion

en desarrollo.

La lista de elementos que surgen de las heuristicas, es mucho mas extensa que las
expuestas en la tesis doctoral: “Metodologia de medicion y evaluacion de la

usabilidad en sitios Web educativos”, de Maria Elena Alva Obeso.
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» Tesis para la obtencion del titulo de Magister en Ingenieria de Software titulada
“Medicion y Evaluacion de Calidad en Uso de Aplicaciones Web”. Autor:
Covella Guillermo Juan. Director Dr. Luis Olsina Santos y Co-Directora Ing.
Marisa de Giusti. Facultad de Informatica Universidad Nacional de La Plata,

Argentina. Noviembre de 2005.

Propone un enfoque ingenieril para medir y evaluar la calidad en uso percibida
por los usuarios en contextos reales de uso, de productos software para la Web.
Parte de esto son lo estandares ISO/IEC, en particular el estandar 9126-1 y el
borrador del estandar 9126-4. La propuesta, de caracter sistematico y disciplinado,
esta encuadrada por un marco de medicion y evaluacion, basado a su vez en una

ontologia de métricas e indicadores.

Emple6 la metodologia WebQEM, disefiada para evaluacion de calidad de
productos Web, cuyas etapas tienen relacién directa con el marco de medicion y

evaluacién.

Adapto la metodologia para evaluar la calidad en uso. El caso de estudio se realizo
con la participacién de usuarios reales de una aplicacion para e-Learning. El
disefio de las métricas e indicadores empleado, constituye un aporte significativo
ya que, si bien los resultados de este tipo de evaluaciones no son generalizables,
se generaron metadatos provenientes de definiciones exhaustivas que pueden
constituir lineas base para proyectos similares. Este punto, fue fundamental para
los integrantes de este proyecto, en la conformacion de un modelo matematico

factible de ser aplicado, para el método propuesto.

1.3 Objetivo del Trabajo
A continuacién, se describen los objetivos propuestos para el desarrollo del

presente trabajo.

1.3.1 Objetivo General

Realizar una evaluacion de usabilidad del sitio Web oficial de la Administracion
Federal de Ingresos Publicos (AFIP) a través del “Método de Indagacion Centrado en el

Usuario”, con el fin de proponer mejoras en el disefio de su interfaz.
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1.3.2 Objetivos Especificos

o ldentificar y describir la problematica de la usabilidad del sitio Web
perteneciente a la Administracion Federal de Ingresos Publicos, a partir de las
observaciones de insatisfaccion del usuario.

e Aplicar el Método de Indagacion Centrado en el Usuario para evaluar la
usabilidad de ciertas tareas fiscales on-line, llevadas a cabo por ciudadanos o
usuarios-contribuyentes.

e Analizar los resultados obtenidos en la evaluacion, para proponer mejoras en el
disefio de la interfaz del sitio Web, relacionado con los criterios de usabilidad,
tales como: nivel de su aprendizaje, operatividad, atractividad, satisfaccion,

contenido y comunicacion.

1.4 Justificacion

La justificacion de la realizacion de los objetivos propuestos, se basa en la
necesidad de valorar el uso de un sitio Web como el de la AFIP, considerando la especial
relevancia dentro del &mbito de la Administracion Publica, a fin de garantizar la usabilidad

de los servicios que presta y con los cuales los ciudadanos interacttan.

Por ello, no s6lo es importante que el usuario ingrese al sitio, sino también
determinar como lo utiliza y cumple su cometido. Es por ello, que resulta primordial
analizar su usabilidad para saber si la Web de la AFIP, como ente primario en la
tributacion de los contribuyentes de la nacion, presenta la sencillez, facilidad y simplicidad

para lograr su uso.

Dicho analisis constituira a su vez en una aproximacion hacia la busqueda y
motivacion de este ente, con el fin de mejorar y captar un mayor namero de contribuyentes
que usen una nueva herramienta on-line; como también “perder” el miedo a su uso y asi
evitarse el fastidio que resulta concurrir al organismo, con el légico lidiar ante largas colas
de espera; sin considerar, que llegado el momento de ser atendido, en la mayoria de los
casos, el usuario no comprende una serie de consideraciones muy particulares ante una

gestion determinada. Esto frustra ademas a los contribuyentes novatos o medianamente
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experimentados, ya que ni desde sus oficinas o desde la comodidad de sus hogares pueden
realizar estas gestiones. Solo aquellos que pasaron por la dura experiencia del aprendizaje
forzoso, tienen el entreno necesario para realizar las gestiones medianamente conocidas.
Lejos esta el anhelo de manejar el sitio con claridad y facilidad de uso, logrando asi

confianza y seguridad.

Por otra parte, un estudio de usabilidad dedicado especificamente al sitio web
AFIP, se presentaria como un caso pionero ante ésta entidad y como puntapié inicial para
otras organizaciones ya que a la fecha, no se realizaron estudios de este tipo, en el usuario

final.

Si se tuviera una vision futurista, este organismo deberia considerar realizar en
forma habitual este tipo de analisis, considerando no solo el gran universo de sus usuarios,
sino ante todo, que tal herramienta debe ser acoplada y adaptada a la complejidad de las
constantes modificaciones en la legislacién tributaria, caracteristica que se destaca en

nuestro pais actualmente.
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CapriTuLO Il
LA USABILIDAD

2. Introduccion

Parte del gran éxito de la Web ha sido la facilidad de publicacion de contenido. El
lenguaje principal de escritura de paginas, el “html” es facil de dominar. No se necesita de

un entrenamiento especializado para comenzar a publicar sitios Web.

Siendo las paginas un elemento tan importante para millones de personas, es vital
que los sitios sean faciles de utilizar, y logren satisfacer adecuadamente las necesidades de

los usuarios. Sin embargo ésto no siempre es asi.

En muchas ocasiones, los sitios se convierten en obstaculos de facto entre el
usuario y la fuente de informacion. Una de las razones por lo que ésto puede ocurrir se
debe a que los autores de las paginas, las han elaborado sin tener en consideracion los
minimos principios que garanticen que el documento sea aprovechado en su plenitud. No

los han elaborado considerando su usabilidad [17].

A continuacion se expone el concepto de usabilidad, se referencia autores

destacados que tratan el tema, la importancia y beneficios de su aplicacion en sitios Web.

2.1 Definiciones de Usabilidad

La Organizacion Internacional de Normalizacion propuso dos definiciones del

término usabilidad:

» 1SO 9241-11 (1998)[18]: “el grado en el que un determinado producto puede ser
utilizado por los usuarios a los que va dirigido, para que éstos logren sus
objetivos con efectividad, eficiencia y satisfaccién, en un contexto de uso

concreto” (utilizada para estandares ergonémicos).
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Usabilidad <

\ Satisfaccion {

Exactitud
Completitud

Eficacia {
Eficiencia {

Tiempo
Recursos Humanos
Recursos Financieros

Confort
Adaptabilidad

Figura 2.1: Usabilidad segln el estandar 9241-11.

Dichos conceptos fueron definidos de la siguiente manera [19]:

= Efectividad: es la precision y plenitud con la que los usuarios alcanzan los

objetivos especificados. Se asocia con la idea de: facilidad de aprendizaje, la

tasa de errores del sistema y la facilidad del sistema para ser recordado, en

cuanto a su funcionalidad y sus procedimientos.

que los usuarios alcanzan los objetivos especificados.

el uso del producto (factor subjetivo).

Eficiencia: recursos empleados en relacién con la precision y plenitud, con los

Satisfaccion: se entiende a la ausencia de incomodidad y la actitud positiva en

> 1SO/IEC 9126 (2001) [20]: “la capacidad que tiene un producto software para ser

atractivo, entendido y aprendido, por el usuario cuando es utilizado bajo unas

condiciones especificas”, es decir, usado en un contexto particular.

[

Usabilidad <

\

Menu
Entendibilidad Proposito
Documentacion
Ayuda
Facilidad

Aprendizaje

Consistencia

Operabilidad Error
Personalizacion
Atractividad Disefio

Colores/Graficos
Adaptabilidad

Figura 2.2: Usabilidad segln el estandar 1SO 9126 (2001).
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A continuacion se definen los conceptos que forma parte de la 1SO 9126:

= Entendibilidad: define la capacidad del producto software para permitir al
usuario entender si el software es adecuado, y como puede ser usado para

tareas y condiciones de uso particulares.

= Aprendizaje: referido a la capacidad del producto software para permitir a los

usuarios aprender a usar sus aplicaciones.

= Operabilidad: es la capacidad del producto software para permitir al usuario
operarlo y controlarlo. Aspectos de conformidad, mutabilidad, adaptabilidad e
instalacion pueden afectar a la operabilidad. También este atributo corresponde
a la tolerancia de error, y conformidad con las expectativas del usuario. En un
sistema, sobre el que opera un usuario, la combinacion de funcionalidad,
confiabilidad, usabilidad y eficiencia pueden ser medidas externamente por la
calidad de uso.

= Atractividad: es la capacidad del producto software para ser atractivo al
usuario. Esta referido a los atributos del software pensados para hacer el
software mas atractivo al usuario, tal como el uso de color y la naturaleza del

disefio grafico.

El modelo de usabilidad 1SO 9241-11 fue desarrollado por un grupo de expertos
especializados en la interaccion hombre-computador; mientras que el modelo 1ISO 9126 fue
desarrollado por otro grupo de expertos especializados en ingenieria de software. Esto
ilustra, que los modelos de medicion de usabilidad actualmente propuestos a la industria de
software, todavia no estan maduros y por ello requieren desarrollar un mayor consenso en

un modelo analitico, mas integrado y comprensivo [21].

La diferencia, de la calidad en uso o usabilidad, solamente radicaria en que el
estandar 1SO 9126-1 tiene seguridad (safety) como caracteristica adicional a eficacia,
productividad (ligado a eficacia) y satisfaccion. En cambio, el estandar 9241-11, considera

aspectos ergonomicos distinguiendo cuestiones de salud y seguridad por separado.

Se puede mencionar a Janice REDISH (Redish & Asosicates. Inc USA)[22],

reconocida profesional de la usabilidad que la define como “la produccién de trabajos”
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proporcionando a los usuarios las herramientas para poder: 1) encontrar lo que necesitan,
2) entender lo que encuentran, 3) actuar apropiadamente sobre ese entendimiento, y 4)
hacer todo ésto con el tiempo y esfuerzo que ellos creen necesarios. Dado que el termino
usabilidad no se refiere solo a hacer que los sistemas sean simples, sino que ademas
involucre la comprension de los objetivos de los usuarios, en un contexto del trabajo,

basados en el conocimiento y la experiencia que disponen.

Otras definiciones propuestas son:

e La usabilidad es un "atributo de calidad que mide lo facil que son de usar las
interfaces web". (Jakob Nielsen).

e "La usabilidad realmente significa estar seguro de que algo funciona bien, y
que una persona con ciertas habilidades y experiencia pueda utilizarlo en su
proposito sin frustrarse”. (Steve Krug).

e La usabilidad es la "calidad de un sistema con respecto a la facilidad de

aprendizaje, de uso y satisfaccion del usuario™.(Roson y Carroll).

En el documento de “La Guia para el Desarrollo de Sitios Web del Gobierno de

Chile” [23], se define este concepto, de la siguiente manera:

“Usabilidad: es la medida de la calidad de la experiencia que tiene un usuario
cuando interactia con un producto o sistema. Esto se mide a través del estudio de
la relacion que se produce entre las herramientas (entendidas en un Sitio Web
como el conjunto integrado por el sistema de navegacion, las funcionalidades y
los contenidos ofrecidos) y quienes las utilizan, para determinar la eficiencia en
el uso de los diferentes elementos ofrecidos en las pantallas y la efectividad en el

cumplimiento de las tareas que se pueden llevar a cabo a través de ellas”.

La usabilidad [13] es la percepcion de qué tan consistente, organizado, eficiente,
productivo, facil de usar e intuitivo, es el proceso de completar una tarea en particular

dentro de un sistema.

La usabilidad no se limita exclusivamente a elementos computacionales o

sistemas informaticos, sino que es un concepto aplicable a cualquier tipo de interfaz.
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Entonces:
“Se puede aplicar a todo tipo de productos o sistemas, por ejemplo a un sistema
de sefalizacion urbana, a un tubo de pasta de dientes 0 a una guia

telefonica "[24].

Como area de estudio forma parte del campo de la interaccion humano-
computador, y su objetivo es determinar si un sistema satisface o no las necesidades del

usuario.

Es importante remarcar que la usabilidad es un proceso que es aplicado a todos los
elementos con los cuales el usuario pueda interactuar, incluyendo los aspectos de

instalacion y mantenimiento del sistema, si nos referimos a productos de software.

2.2 La Usabilidad: Referentes y conceptos

Los autores méas conocidos que hayan trabajado directamente en el tema de

Usabilidad han sido Jakob Nielsen y Steve Krug.

Desde la vision de Nielsen [13], la usabilidad se define en términos de cinco
atributos de usabilidad: aprendizaje, eficiencia, memorizacion, prevencién de error y
satisfaccion subjetiva y se definen como:

e Aprendizaje: significa que nuevos usuarios deberian aprender facilmente a usar

el sistema.

e Eficiencia: el sistema deberia ser eficiente en su uso, cuando el usuario ha

aprendido a usarlo.

e Memorizacion: el sistema debera ser facil de recordar incluso después de algln

periodo sin uso.

e Prevencién de error: el sistema deberd tener un bajo porcentaje de error y el

usuario debera facilmente recuperarse de posibles errores.

e Satisfaccion: significa que el sistema debe ser agradable de usar.
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En el modelo de Nielsen, la usabilidad es “parte de la utilidad del sistema, la cual
es parte de la aceptabilidad practica y, finalmente parte de la aceptabilidad del sistema”, tal

como muestra la figura siguiente:

Aceptabilidad

Social
Aceptabilidad Utilidad Facil de Aprender
del Sistema Utiidiad < Eficiencia de Lso
Aceptabilidad Costos Usabilidad Facil de Recardar
Practica Zompatibiliclad Pocos Errores
Canfiabilidad Subjetivamente Agradable

Figura 2.3: Marco de definicién de usabilidad de acuerdo a Nielsen.

El segundo autor es Steve Drug [25], quien marcé un hito al poner en el centro de
la discusion el hecho de que los Sitios Web deben ser creados para que el usuario llegue a
sus paginas y actle en forma inmediata, sin que tenga que detenerse a entender como esta

hecho u organizado.

Ademas, plante6 la necesidad de probar con los propios usuarios, la interaccion
que se ofrece en los espacios digitales, con el fin de asegurar que la oferta que se realiza, es
comprendida por quienes las estaran utilizando. Obsérvese la siguiente tabla con

informacion comparativa:

Tabla 2.1: Principales consejos para ayudar a la usabilidad de un Sitio Web.

Principales consejos para ayudar a la usabilidad de un Sitio Web

Nielsen Krug

Aclarar el propoésito del sitio: se refiere a | Disefiar un sitio es siempre un acto de

que desde la primera mirada, el usuario |balance: priorizar el uso del espacio
tenga claro quién hace el sitio y cual es el [ ayuda a la audiencia, y a quien publica a

alcance del mismo. alcanzar sus metas.

Avyudar a los usuarios a encontrar lo que

. Realizar un balance entre el disefio y el
buscan: ofrecer una buena organizacion de
] ] ) | formato, para que las cosas tengan un
informacion con énfasis en los mensajes )
o ) énfasis adecuado en cuanto a uso y
principales y sistemas de bulsqueda )
espacio.
adecuados.
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Tabla 2.1: Principales consejos para ayudar a la usabilidad de un Sitio Web (continuacion).

Principales consejos para ayudar a la usabilidad de un Sitio Web

Nielsen Krug

Mostrar el contenido del sitio: consiste en

] Siempre se deben optimizar muchas
mostrar los contenidos de manera clara ) ) )
) ) ) ~|variables al mismo tiempo, mostrando
para  evitar  ‘“clicks”  innecesarios, o )
) | suficiente de una sin ocupar mucho con
mostrando temas anteriores que hayan sido
otra.
destacados.

Disefio para mejorar _interaccién, no para

o ~ _ | No hay reglas universales porque la
definirla: tener como meta que el disefio » )
] y ] solucién que funciona en un caso, no
coopere con la informacion, méas que )
) funciona en otro contexto.
competir con ella.

2.3 La Usabilidad, su importancia

La Usabilidad [26] es importante porque afecta la opinidon y performance del
usuario al utilizar el software. Todos sabemos que los usuarios no leen manuales, ni
quieren perder tiempo aprendiendo una aplicacion. Para el usuario, un programa es
simplemente una herramienta necesaria para una tarea. La interfaz se interpone entre él y la
tarea. Una interaccion efectiva con el software hace para el usuario la diferencia entre
completar una tarea o no, entre volver a usar la herramienta, 6 sentirse frustrado. Cada
error cometido en la interaccidn usuario/sistema, y la posterior consulta para solucionarlo,

es tiempo de trabajo perdido.

En el caso de sitios Web, donde el costo de cambiar de sitio para el
visitante/usuario es bajo o nulo, el disefio y testeo de usabilidad hace la diferencia entre
visitantes que encuentran lo que buscan, y visitantes que abren otra ventana en el browser y
visitan el sitio Web de la competencia. Los estudios de usabilidad en sitios Web (p.ej.
hechos por Nielsen), encontraron que los usuarios de Web no tienen paciencia para disefios
dificiles de entender, o sitios Web lentos. Cada cliente que no puede completar lo que trata

de hacer, es un cliente perdido.
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2.4 Beneficios de la Usabilidad

El establecimiento de ciertos principios de usabilidad, ha tenido como

consecuencia probada lo siguiente [27]:

Tabla 2.2: Beneficios de la Usabilidad.

Usabilidad: Beneficios

Una reduccién de los | LOS costes y tiempos de desarrollo totales pueden ser reducidos

costes de produccion evitando el redisefio, y reduciendo el nimero de cambios posteriores

requeridos en el producto.

Reduccion de los costes
de mantenimiento y | L0S sistemas que son faciles de usar requieren menos entrenamiento,

apoyo menos soporte para el usuario y menos mantenimiento.

Los sistemas que mejor se ajustan a las necesidades del usuario
mejoran la productividad y la calidad de las acciones y las decisiones.
Los sistemas mas faciles de utilizar reducen el esfuerzo (stress) y
permiten a los trabajadores manejar una variedad mas amplia de
Reduccionde los | tareas. Los sistemas dificiles de usar disminuyen la salud, bienestar y

costes de uso motivacion y pueden incrementar el absentismo. Tales sistemas
suponen pérdidas en los tiempos de uso y no son explotados en su
totalidad en la medida en que el usuario pierde interés en el uso de las
caracteristicas avanzadas del sistema, que en algunos casos podrian

no utilizarse nunca.

. . El disefio centrado en el usuario resulta en productos de mayor
Mejora en la calidad del

producto calidad de uso, mas competitivos en un mercado que demanda

productos de fécil uso.

Ademas, el estudio de usabilidad posibilita:

e Introducir cambios tecnoldgicos sin causar mayor impacto entre sus usuarios,

evitando asi el llamado efecto tecnofobia.
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e Se logra mejor los tiempos de aprendizaje, minimizando errores de manejo.

e El nimero de transacciones a efectuar, prosperan por la facilidad de
aprendizaje.

e Facilita, en general, el uso mismo de las funcionalidades que se presentan para

operar con un determinado producto.

e Y fundamentalmente, proporciona al usuario la sensacion de que es el sistema
mismo es quien les esta ayudando a llevar a cabo sus tareas, sin dificultad, con

claridad y entendimiento.

2.4.1 ¢ Qué hace que un sitio Web sea usable?

La respuesta [28] a esta cuestion depende en gran medida de la naturaleza del sitio
y de los objetivos de la empresa. Por norma general, aquellos sitios que ofrecen a los
usuarios informacion util, bien organizada y navegable, dentro de un disefio bien
estructurado, tienen mas probabilidades de retener a los usuarios que les visitan y que ellos

manifiesten fidelizacién hacia el sitio.

Segun Nielsen, las tres caracteristicas mas importantes que hacen a un sitio Web
“usable”, son la simplicidad, la naturalidad y la facilidad de uso. Cuando en la concepcion
de un sitio Web se tiene presente la facilidad de uso, el resultado final es una confianza del
usuario hacia la empresa propietaria del sitio. Esta confianza también se ve influenciada
por la usabilidad percibida por el usuario, es decir, la percepcidn que tiene el usuario sobre

la facilidad de uso de un sitio Web, incluso antes de ponerse a navegar.

2.4.2 ;Cual es el efecto de una Web "usable™?

Algunos buscadores [29] han demostrado que los sitios con un disefio intuitivo y
amigable, y una interfaz facil de usar aumentan la satisfaccion de los usuarios. Otros
buscadores han demostrado que los sitios que no siguen las reglas de usabilidad confunden
a los usuarios, lo que conlleva una pérdida de ingresos para las empresas propietarias de

dichos sitios.
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Tampoco hay que olvidar que, aunque la usabilidad es importante en todas las
Webs, la importancia de la usabilidad de un sitio es directamente proporcional a la
competencia que tenga dicho sitio en su sector, es decir, que un sitio que convive en un
entorno muy competitivo, es mas susceptible de perder clientes si su usabilidad es pobre.
Para concluir, se cita a Jakob Nielsen, que dice, “el usuario primero tendrd una
experiencia de usuario y luego pagara”; 1o que quiere decir que los usuarios estan siempre

a un clic de abandonar nuestro sitio si no lo encuentran “usable”.

2.5 Evaluacioén de la Usabilidad

La evaluacion de la usabilidad [30] abarca una serie de metodologias y técnicas
que ayudan a medir la forma en que los usuarios son capaces de utilizar un sitio web, al
mismo tiempo que determinan la manera en que lo hacen. Ponerla en practica, derivara en
la creacion de mejores productos, por lo que se conseguird que los usuarios realicen sus
actividades mas facilmente. De hecho, sin evaluacién sera imposible saber si un producto
cumple las expectativas de sus creadores, o si se adapta a su contexto social, fisico y

organizativo.

Por lo tanto, la usabilidad se presenta como un aspecto dirigido a los usuarios, es
decir, en cémo la web debe ser ideada en relacion a ellos y sus caracteristicas de
percepcion. La ISO, como se dijo anteriormente, la define como el grado de eficacia,
eficiencia y satisfaccion con la que determinados usuarios pueden lograr objetivos
concretos, en contextos de usos especificos. Por esto mismo, su evaluacion a modo de
revision permite considerar la opinion de los usuarios y asi poder lograr una adecuada

arquitectura de la informacion.

2.5.1 Objetivos y ventajas del proceso de evaluacion

El principal objetivo [31] de la evaluacion de la usabilidad, consiste en establecer
si un sistema cumple las necesidades y expectativas del usuario y si, por lo tanto, éste se
encuentra satisfecho. Ademas se encargard de recoger informacién atil para futuros
desarrollos del producto, sentando de esta forma las bases de actuacion en el disefio del

sitio.
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La ventaja mas destacada que aporta la evaluacion es la localizacion y definicidn
previa de los problemas, antes de que el producto salga a la calle. Asi se podra solucionar
cualquier error antes de que el usuario compruebe que no es capaz de interactuar
correctamente con ese sitio recién publicado. De esta manera, si ya desde un principio se
trata de que el sitio Web sea usable, la reduccion de los costes de produccion y uso, de
mantenimiento y apoyo posteriores, se reducirdn. En resumen: implicard una mejora

notable en la calidad del producto visible, tanto a corto como a largo plazo.

Una empresa [32] suele establecer sus objetivos de usabilidad en base a una
combinacion de perfiles de usuarios (target), el analisis de las principales tareas y los
objetivos comerciales. A esto, se le puede afiadir informacion adicional de Marketing,
andlisis de la competencia, analisis de los técnicos, etc., dando lugar a una larga lista de
objetivos. Por eso, es primordial que la empresa defina en primer lugar sus objetivos, tanto
cuantitativamente como cualitativamente, y los jerarquice con el fin de determinar sus

objetivos en término de usabilidad.

Los objetivos de usabilidad de un sitio, son el conjunto de prioridades que se
deben implementar para que la empresa obtenga los resultados deseados al mismo tiempo
que satisface a los usuarios. El grado de éxito de un sitio Web depende del equilibrio entre
los objetivos de usabilidad de la empresa y el de los usuarios. Este equilibrio, no es
siempre facil de alcanzar, ya que estos objetivos pueden ser diferentes a los criterios de
usabilidad del propio sitio Web.

2.5.2 La necesidad de evaluacion

Cada dia [33], es mayor el nimero de empresas cuyo Unico contacto con el
potencial cliente es su sitio Web. Esto provoca, que el logro de los objetivos de las

empresas dependa de una adecuada presencia en Internet.

Por ello, es fundamental tener en cuenta que muchos usuarios juzgaran a una
empresa en base a las sensaciones que experimenten a la hora de navegar por su sitio. Si el
sitio es usable, es muy probable que un usuario logre su objetivo navegando por él,

contribuyendo activamente a que la empresa alcance sus metas.
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Algunos buscadores han demostrado que los sitios con un disefio intuitivo y
amigable, y una interfaz facil de usar aumenta la satisfaccién de los usuarios. Otros
buscadores han demostrado que los sitios que no siguen las reglas de usabilidad confunden
a los usuarios, lo que conlleva una pérdida de ingresos para las empresas propietarias de

dichos sitios.

Cuando en la concepcidn de un sitio Web se tiene presente la facilidad de uso, el
resultado final es la confianza del usuario hacia la empresa propietaria del sitio. Esta
confianza también se ve influenciada por la usabilidad percibida por el usuario, es decir, la
percepcion que tiene el usuario sobre la facilidad de uso de un sitio Web, incluso antes de

ponerse a navegar.

Evaluar supone un largo proceso de recogida sistematica de datos sobre como un
usuario, o grupo de usuarios usan un producto para una tarea concreta en un determinado
entorno. Los resultados de la evaluacion les dirigirdn hacia una correcta adaptacion del

sitio a las necesidades de los usuarios.

2.5.3 Beneficios de la evaluacién

Los beneficios [34] que reporta una evaluacién de usabilidad varian dependiendo
del momento de implementacion del sitio. De este modo, se enumeran tres tipos posibles

de evaluacion:

e Preventiva: Se refiere a considerar los errores relacionados a la usabilidad,
desde la etapa de disefio del sitio Web, antes de su implementacion.

e Concurrente: Determinar los errores durante el funcionamiento del sitio,
debiendo ser solucionados sobre la marcha.

o Verificativa: Consiste en la revision periddica del sitio, con el fin de mejorar
su usabilidad, considerando las posibles modificaciones que sufra el mismo y
los cambios en el espectro sus usuarios (las paginas siempre son susceptibles

de mejoras).
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Obviamente, la mejor opcidn seria la evaluacion preventiva; sin embargo, una vez
que el sitio esté implementado, seran los propios usuarios los que orienten con su
comportamiento, acerca de los posibles errores a solventar. Conocer los problemas de
usabilidad del sitio de interés, permite enmendarlos y asi permitir el pleno

aprovechamiento del mismo.

Evaluar la usabilidad permitira que los usuarios logren:
e Autonomia, incrementando su satisfaccion y productividad.
e Conseguir la fidelizacion de los usuarios a su sitio.

e Mejorar laimagen y prestigio del sitio y de sus responsables.

Por otra parte, evaluar la usabilidad de un sitio Web implica un esfuerzo por
mejorar sus ganancias. Cuando se habla de ganancias, no solo se refiere a lo monetario
sino también a estar mas cerca del usuario final, brindando un producto util, valioso, facil
de aprender para un publico especifico; y asi demostrar que la organizacion o empresa

considera importante los objetivos y prioridades de sus usuarios.

La evaluacion brinda ademas una retroalimentacién positiva, para que productos
futuros mejoren o al menos mantengan los estandares de usabilidad actuales, y asi

proporcionar un escenario para una relacion positiva entre organizacion y usuarios.

2.5.4 Los problemas al evaluar

Al evaluar la usabilidad se encuentran ciertos problemas, y para ello habra que
considerar dos clases de aspectos [35]:

e Aguéllos que se miden de forma objetiva. Se trata de la eficacia (en relacion al
numero de errores cometidos por los usuarios durante la realizacion de una
tarea), y la eficiencia (tiempo empleado para la consecucion de dicha tarea). En
este caso no es demasiado complicado cuantificar en qué manera se cumplen
los objetivos esperados. Las pruebas con usuarios aportaran datos bastante
fiables sobre cdmo se interactia globalmente con el sitio Web, puesto que

manejan datos numéricos; por ejemplo, cuantos errores se cometieron, cuanto
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tiempo se tardd en localizar determinada parte de la Web, cuantas veces se
cometid el mismo error, etc.

e Aquéllos que se miden de forma subjetiva. En este caso se refiere a la
satisfaccion en el uso. Esto Unicamente serd cuantificable a través de la
interrogacion al usuario. Pero ni siquiera asi, se podra obtener datos del todo
fiables, puesto que cada persona percibe estos aspectos de forma diferente. Por
ejemplo, aunque se pueda considerar que es mejor el menu de la pagina a la
izquierda (como se viene recomendando hacer en los ultimos afios), muchos
usuarios estaran todavia acostumbrados a localizarlo a la derecha, por lo que
les resultara “chocante” la nueva ubicacion y puede que lo sientan como un

punto negativo.

2.6 La “No Evaluaciéon” de la Usabilidad

En algunas péginas se puede observar claramente que muchas veces, la mala
percepcion que el usuario tiene de un sitio, se debe a un inadecuado disefio de sus
interfaces. Esto se debe, en la mayoria de los casos, el no haber involucrado al usuario en
su desarrollo; ni hablar si quiera de usabilidad, que o bien no se la conoce, ¢ se sabe poco

de ella, y no se le da la atencion debida.

En sitios oficiales, la falta de un criterio de usabilidad se aprecia en ocasiones por
ejemplo, en el vocabulario empleado o vocabulario técnico, lo cual ha llevado a confusién,
y obliga a los usuarios a llegar a las dependencias oficiales a solucionar su problema; lo

que ocasiona pérdida de tiempo, incomodidad, estrés y una “carga molesta de sobrellevar”.

Estos usuarios son también personas relacionadas con sistemas, o informaticos
que uno podria pensar que por su formacion les resultaria méas facil operar; pero son ellos
mMismos que poco a poco, se dan cuenta que lo que les resulta una herramienta cotidiana en
su trabajo, o desenvolvimiento, en otro contexto se sienten con dudas en saber qué hacer, si
lo han hecho bien, o si han tomado el camino correcto. Esto ultimo en un sitio Web oficial,
como el de la AFIP, puede traer dificultades o consecuencias importantes si en algin
momento se “tild6” tal o cual opcidon, o una falla en alguna seleccion, o un intento de

querer cambiar algo y no poder realizarlo.
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En otros casos, no se escuchan a los clientes por qué no se les pregunta, y no se
les pregunta por que se creé, que el desarrollador sabe las respuestas. En una pagina
comercial por ejemplo, que se ofrezca una gran variedad de productos on-line, se puede
apreciar cierto disefio parecido a otras Web comerciales; disefios Web que muchas veces
son copiados o adaptados, realizando minimas modificaciones y con un gran valor

econdémico para quienes las realizan.

De la misma manera, si no se conoce a los usuarios, la propaganda, la publicidad,
0 nada de informacion o valor afadido que se presente, lleva a que éstos usuarios no
compren y se retiren. El resultado suele ser que se defrauda a los clientes actuales y no se

"engancha" a los potenciales.
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CArPiTULO I

EVALUACION DE USABILIDAD:
DESCRIPCION DEL METODO PROPUESTO

3. Introduccién

En el capitulo anterior se presentd el concepto de usabilidad, su importancia en
la calidad del software, las ventajas y desventajas, los beneficios e inconvenientes en su

evaluacion.

Si bien existen diferentes métodos que pueden ser usados durante una
evaluacion de usabilidad, su seleccién y combinacion dependera del proposito de su
evaluacién, su objetivo, la etapa del ciclo de vida, etc. Asi como, de restricciones
financieras y de tiempo, de las fases en el ciclo de desarrollo y de la naturaleza del
sistema bajo estudio [36] [37].

Desafortunadamente, no hay un acuerdo respecto a la denominacion, uso y
aplicacion, de los métodos existentes en el desarrollo de aplicaciones Web. Asi, los
diferentes autores los denominan de acuerdo a sus preferencias y juicio 0 experiencia
[38].

Es necesario recalcar que, para seleccionar un método de evaluacién de
usabilidad, deben considerarse las fortalezas y debilidades de cada uno de ellos, y cual
es el enfoque a fin de evaluar determinados aspectos o requisitos de usabilidad. Por ello,
se aconseja combinar los métodos de evaluacion a fin de complementar unos con otros,

en cuanto a sus fortalezas, y lograr cubrir un mayor numero de aspectos de evaluacion.

La norma ISO 9241-10 indica que los métodos que permiten evaluar la
usabilidad de un sitio, son aquellos métodos que requieren entradas de datos del usuario,

por ejemplo: los métodos de indagacion que utilizan encuestas, cuestionarios, etc.
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Estas razones, son las mas destacadas que fundamentaron la selecciéon del
método de indagacion individual, o centrado en el usuario para la evaluacion de la

usabilidad del sitio web seleccionado.

Es decir, poder evaluar sobre un universo representativo de usuarios, de aplicar
una metodologia econdmica, agil, y que se contemple todos los criterios estipulados por

la norma ISO 9241-11, a fin de determinar la problematica en uso del sitio.

A continuacion se trata el método de indagacion centrado en el usuario.

3.1 Métodos de Indagacion Individual o Centrado en el Usuario

El método de indagacion individual, o centrado en el usuario, consiste en
dialogar con los usuarios y observarlos detenidamente mientras realizan tareas en el
sistema y obtener respuestas a preguntas formuladas, verbalmente o por escrito;
permitiendo asi, identificar ciertos requerimientos mediante la percepcion por parte del

usuario en el manejo del sitio web en analisis [39].

Aunque presentan diferentes estructuras y procedimientos, el factor comin de
este tipo de método, y el més importante, es la formulacion de preguntas efectivas sobre
la méaxima cantidad posible de aspectos vinculados a la usabilidad de un sitio web, que

permitan captar la percepcion de sus usuarios.

La evaluacion de la usabilidad desde la perspectiva del usuario real, mediante
métodos de indagacién (utilizando basicamente la técnica del cuestionario), permitira
reportar incidentes criticos de usabilidad. Tiene por objetivo orientar a los evaluadores a
definir y proponer mejoras objetivas; con la factibilidad del redisefio del sitio. Las
técnicas utilizadas en este método para la recoleccién de informacion mas comunes son
[40]:
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Tabla 3.1: Técnicas para la recoleccion de informacion segun la Indagacion Individual.

Encuestas Cuestionarios Entrevistas

Son comunes los formatos

) ) de listas de las preguntas, | Se rigen bajo la filosofia estimulo-
Son preguntas interactivas. ) .
) suponen  un  esfuerzo | respuesta. Existen diversos
No poseen un caracter| ]
) ) adicional por parte del|mecanismos para  desarrollar
estructurado ni se organizan ] ) )
usuario, para contestar y |preguntas efectivas y aplicar las
formalmente. ) ) )
enviar de vuelta el |técnicas de forma apropiada.

cuestionario al evaluador.

3.2 Presentacion del Método Propuesto

La metodologia aplicada en el presente trabajo se elabor6 tomando como
referencia el trabajo de la Tesis Doctoral titulada “Metodologia de medicion y
evaluacion de la usabilidad en sitios web educativos”, de Maria Elena Alva Obeso;
dirigida por Dr. Juan Manuel Cueva Lovelle y Dra. Ana Belén Martinez Prieto.
Universidad de Oviedo, editada en marzo de 2005 [41].

Dicha metodologia complementa la evaluacién desde la perspectiva del
usuario, utilizando el método de indagacién; y desde la perspectiva del experto,
utilizando métodos de inspeccion. Por ello, para el presente trabajo se adaptaron ciertos
procedimientos de la etapa de disefio y etapa de resultados del método de indagacién,
alli presentado.

Seguidamente se explica la metodologia de referencia y al finalizar el Capitulo
(punto 3.3), se efectuard una comparacion, a fin de mostrar sus coincidencias y

diferencias.

El ciclo de vida del Método de Evaluacion de la Usabilidad Centrado en el
Usuario, se compone de tres fases fundamentales. Obsérvese la figura 3.1 (en la pagina

siguiente).
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Objeto de
estudio,

requisitos y

especificaciones

Criterios, métricas

y atributos Resultados ' de campo

Evaluacion
del usuario

Andlisis de
resultados y
mejoras propuestas

Arbol de Requisitos

7

Método de evaluacion

P »

A

A

Etapa de Analisis

v
A
v

< »

Etapa de Analisis de Resultados

>

Etapa de Disefio

»
»

Figura 3.1: Ciclo de vida método de evaluacion de la usabilidad centrado en el usuario.

Se describe brevemente cada una de las etapas.

Etapa de Analisis: se definen los requerimientos y especificaciones a

realizar, en funcién del objetivo del estudio y del dominio del sitio Web.

Etapa de Disefio de Evaluacion del Usuarios: etapa en la que se establecen

los pardmetros en funcion de los aspectos o criterios previamente
estipulados, tomando como base los requisitos y especificaciones
identificados en la Etapa de Analisis. Luego, se aplican las herramientas de
evaluacién sobre los datos recolectados con el fin de procesar la
informacion.

Etapa de Analisis de Resultados: se trabaja sobre los resultados obtenidos.

Mediante analisis y comparaciéon, se distinguen los problemas que
manifiestan los usuarios en el manejo y ejecucion del sitio, con el fin emitir

un diagndstico y asi poder sugerir mejoras en el disefio de su interfaz.

3.2.1 Etapa de Analisis

En esta etapa se define el proposito de la evaluacion, el dominio de la misma,

las etapas en las cuales podria ser evaluado el producto y las metas de usabilidad

propiamente dichas que se pretenden alcanzar.
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3.2.1.1 Establecimiento del propdsito de la evaluacion

La primera fase dentro del anélisis consiste en establecer el proposito de la
evaluacion. Como la evaluacion se proyecta sobre sitios Web en funcionamiento, se
hara uso de una lista de parametros adecuadamente seleccionados en un proceso de

evaluacion de usuarios finales, con el fin de redisefiar las partes en conflicto.

Al respecto se aclara que, lo ideal seria evaluar la usabilidad en etapa de
desarrollo. De esta manera se evitan posibles redisefios de la aplicacion y con ello, el
consumo de recursos. Para estos casos, se tendria que utilizar un conjunto de reglas de
usabilidad pre-establecidas utilizadas en un proceso de evaluacién de inspeccion,
realizado preferentemente por expertos.

3.2.1.2 Definicion del dominio de evaluacion

El dominio representa el tipo de aplicaciébn Web sobre la cual se orientara el
proceso de evaluacion. En un sitio Web la evaluacion de usabilidad involucra aspectos
adicionales como el contenido, la organizacion y la comunicacion, que dependeran del

objetivo del mismo.

Se han desarrollado varias metodologias, algunas orientadas exclusivamente a
dominios comerciales, otras orientadas a ambientes de trabajo colaborativo, etc. Por lo
que, el dominio de evaluacion de la metodologia estard limitado por el tipo de
aplicacion Web y la fase de desarrollo. Para la el caso en estudio, se proponen una

metodologia aplicable a productos ya finalizados.

3.2.1.3 Especificacion de la audiencia

La tercera fase de la etapa de andlisis tiene como objetivo la especificacion de

la audiencia del sitio a evaluar. Esta especificacion es importante debido a que la

audiencia de sitio Web es muy dispersa y variada (edad, habilidades, necesidades, etc.).
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Por ello, las necesidades de usabilidad que debe cubrir un sitio Web cuyos usuarios son
nifios, sera diferente a las de un sitio con usuarios jovenes o adultos. Incluso la misma
interfaz evaluada por diferentes grupos de audiencia pueden ocasionar resultados

totalmente diferentes [42].

Asimismo, una vez determinada la audiencia objeto, es aconsejable identificar
a grupos de usuarios, a fin de identificar y definir perfiles y clasificacion de roles de los
mismos. De esta manera, se establece un espectro o rango de caracteristicas que

facilitaran su evaluacion y analisis.

3.2.1.4 Definicion de las metas de evaluacién

Para el establecimiento de estas metas es necesario, en primer lugar, identificar
las etapas del ciclo de desarrollo del producto en las que puede aplicarse el proceso de
evaluacion y en segundo lugar, identificar los elementos de evaluacion (listas de
verificacion para los expertos y parametros para los usuarios), que mejor se adecuan al

producto a evaluar.

3.2.1.5 Identificacion de las etapas en el ciclo de desarrollo del producto

Como se indicé en el punto 3.2.1.2, el dominio de evaluacion de la

metodologia estara limitado no solo por el tipo de aplicacion web sino también por la

fase del ciclo de desarrollo de la aplicacion.

Por consiguiente, es también importante establecer en qué etapas serd posible

la aplicacion de la metodologia en el dominio sefialado.

La figura 3.2, muestra las diferentes etapas en las que es posible aplicar la

metodologia [43]:
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(Requerimiento )_ »| | Disefio :{> Implementacién » Evaluacion | Sistemas
N—

A

Mejoramiento

Figura 3.2: Etapas en el desarrollo del producto en la que puede aplicarse la metodologia..

1. Durante el proceso de disefio y desarrollo, cuyo objetivo es corregir y
perfeccionar el recurso Web, antes de su lanzamiento definitivo. Sin
embargo, esta evaluacion tiende a centrarse en aspectos computacionales y

aspectos referidos a la interaccion hombre-maquina y su facilidad de uso.

2. Cuando el sistema ha sido terminado o durante su utilizacion real por los
usuarios, para considerar los requisitos de usabilidad necesarios a fin de

mejorar la satisfaccion del usuario en el logro de la tarea.

Por lo que, como se evaluard la usabilidad en sitios Web en pleno
funcionamiento, la metodologia se centra en usuarios finales con el fin de reformular

sus requerimientos y asi lograr su redisefio.

3.2.1.6 ldentificacién de los elementos de evaluacién

La seleccion de los criterios necesarios para aplicar la evaluacién centrada en
usuarios finales, se tornan complicado debido a la escasa convergencia entre los
diferentes autores e investigadores. Es decir, se ha comprobado, que existen muchas
dificultades a la hora de determinar dichos parametros; también conocidos como
criterios, dimensiones, métricas, caracteristicas o factores, dependiendo de los diferentes
autores. Estas dificultades se presentan principalmente en la carencia de una

estandarizacion, que las especifique en detalle.
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Este hecho ha llevado a muchos autores a definir sus propios parametros o a
utilizar los ya difundidos por otros; aun cuando éstos no sean definidos estrictamente

para aplicaciones Web [44].

Por ello, es necesario destacar que aunque la nomenclatura para algunos
elementos de evaluacion utilizada por los autores difiere de la empleada por los
estandares, no se encuentra diferencia en el propoésito de evaluacion de los mismos. Por
ello, en la tesis doctoral de referencia, su autora los ha considerado incluidos en los

elementos de evaluacion de los estandares antes mencionados.

Asi por ejemplo:

* Los requisitos técnicos de Boklaschuk [45] estdn inmersos en operabilidad,
atractividad y comunicacion.

* Los criterios de flexibilidad propuestos por Gonzalez [46], pueden ubicarse
en operabilidad.

* Los criterios adecuaciéon a la tarea, tolerancia al error, adecuacion a
individualizacion del estandar 9241-10, parecen estar incluidos en el criterio
de operabilidad del estandar 9126, mientras que el principio conforme a las
expectativas del usuario, en el criterio satisfaccion. El criterio auto-
descriptivo estara incluido dentro de entendibilidad y contenido.
Finalmente, el criterio control es un principio que esta evaluado en

comunicacion, operabilidad y aprendizaje [47].

Ademas, se aclara que, la lista de elementos de evaluacion ha sido elaborada
considerando por ejemplo, que los criterios “entendibilidad” y “solidez” pueden ser
incluidos por otros elementos, asi como “entendibilidad” puede evaluarse a nivel de

aprendizaje, contenido, comunicacion.

La lista definitiva de criterios de evaluacién de usabilidad para sitios Web

incluira;

» Satisfaccion * Operabilidad * Contenido

* Aprendizaje * Atractividad « Comunicacion
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En este contexto la usabilidad juega dos roles principales:

* Rol orientado al disefio del producto. La usabilidad en este caso forma parte
de la actividad de disefio del software. Con el uso de métricas internas (1ISO

9126-3 [48], se evalua la interfaz mediante inspeccion sin operar con software.

* Rol orientado al uso del producto. La usabilidad en este caso va encaminada a
evaluar la satisfaccion de las necesidades del usuario, Mediante métricas
externas (ISO 9126-2 [48] sera posible evaluar la conducta del software cuando

es utilizado por usuarios (similitud con 1SO 9241-11).

Por ello, en la presente metodologia se identifican con el rol de evaluacién

orientados al uso del producto.

3.2.2 Etapa de Disefio

Esta segunda etapa, se dedica al disefio de la evaluacion del usuario. Para ello se
describe el Modelo de Evaluacion del Usuario, que se muestra a continuacion:

Evaluacién del Usuario

v

1- Seleccidn, clasificacion
y de reclutamiento de
usuarios

|
| AR
2- Configuracién del

arbol de requisitos para
la audiencia objeto

l—‘

3- Modelo de Puntuacién
de Atributos

|

4- Modelo de Medici6n

Figura 3.3: Modelo de evaluacion del usuario.
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3.2.2.1 Seleccion, Clasificacion y Reclutamiento de Usuarios

3.2.2.1.A Seleccion de los participantes para la evaluacion

El primer paso para la evaluacion de la usabilidad es la seleccion de usuarios
participantes. Esta etapa es crucial en el proceso de evaluacion, ya que su seleccion y

colaboracién es fundamental para la validacion de los resultados obtenidos.

Es necesario definir, el numero de participantes para arribar a un analisis
apropiado de los resultados.

Dicho numero, depende de factores tales como:

e El grado de confiabilidad deseado en los resultados.

e Los recursos disponibles para estructurar y conducir la evaluacion.

e Ladisponibilidad del tipo de participantes que se requiere.

e Laduracion de la evaluacion.

e El tiempo requerido para preparar la evaluacion.

Aunque, considerando las diferentes bibliografias que tratan el tema, en su
mayoria y en especial los estudios realizados por Nielsen respecto de evaluaciones por
inspeccion [49], y los basados en evaluacion heuristica [50], establecen que el uso de cinco
participantes, producira el 80% de los resultados de una prueba de usabilidad.

Tambien se observa la aplicacion de formulas matematicas basadas en teorias
probabilisticas, en funcion de la “proporcion promedio de problemas encontrados”; sobre

usabilidad propuesta por Nielsen y Laundauer (1993) [51], como:

PE (i) = N (1-(1-L)")

Formula 3.1: Férmula para determinar los problemas encontrados.
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Donde
PE (i) :“Problemas encontrados”, indica el numero de problemas de usabilidad
diferentes determinados por la agregacion de informes de i
evaluadores independientes.
N : NUmero total de problemas de usabilidad.
L : Proporcion de problemas de usabilidad descubiertos por un usuario

mientras prueba el sitio.

El valor tipico de L usado por Nielsen es 31 %; trazando la curva para L = 31 % se

obtiene:

£ 100% 1

£

&

- 2% 4

g

=

E 50% -

=

=

g

£ .

g 23%

-

5

E 0% t + 4 + i

n.E 0 3 G 9 12 15
Hiamero de usuarios de la prueba

Figura 3.4: Curva de problemas detectados por nimero de evaluadores.

Como se observa en la gréfica, dicha funcion representada en el plano,
corresponde a una curva que se incrementa rapidamente entre cero a seis participantes, y
entre seis a quince participantes su crecimiento disminuye abruptamente casi

manteniéndose constante.

Por ello, se recomienda normalmente utilizar de tres a cinco evaluadores, ya que

la inclusion de un nimero mayor no garantiza una mejora en los resultados [52].

Sin embargo, Lewis afiade que cuando el promedio de problemas descubiertos es

bajo, es necesaria una muestra de tamafio superior a 10 usuarios [53].

Nelly Josefina Jiménez - Manuel Ernesto Lugones Pag. 37



Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracion Pablica
Capitulo 111 — Evaluacion de Usabilidad: Descripcion del Método Propuesto

3.2.2.1.B Definicion de la categorizacion de usuarios del sitio Web

Estudios realizados muestran la estrecha relacion entre las caracteristicas del
usuario y el éxito en el uso de aplicaciones basadas en la Web. Estas caracteristicas
permitiran agrupar a los usuarios en diferentes categorias y establecer los requerimientos

de usabilidad para cada una de ellas. [54].

El perfil del usuario (PU) permite describir el rango de habilidades que componen
la poblacion de usuarios finales, de tal forma que cada usuario final debe caer en algun
lugar de este espectro. [55]. Por ello, se debe establecer una primera clasificacion de los
usuarios, mediante “categorias”. Estas categorias, se relacionan con caracteristicas 0
rangos mas generales. Para ello, se aconseja disefiar una encuesta, a fin de identificar y
clasificar a los usuarios, dentro de las categorias que se definan. Seguidamente, se propone
una segunda clasificacion por “perfiles de usuarios”, tomando los cuales deben estar

orientados a usuarios especificos del sitio.

Con ambas clasificaciones de usuarios, se elaborara la “matriz de usuarios” de

doble entrada. Es asi como se relacionan todos los grupos de usuarios (ver tabla 3.2).

Por lo tratado en el punto anterior, el niUmero de usuarios a evaluar por categoria
debe oscilar entre 4 a 6 participantes, permitiendo establecer una muestra representativa
del universo de usuarios. Su proposito es obtener valores que reflejen lo mejor posible, la

realidad en estudio, y asi evitar valores dispersos en los resultados.

Tabla 3.2: Matriz de usuarios.

CIaS|f|cac_|on de Categorial | Categoria?2 Categoriam
usuarios
Perfil Usuario 1 (4 -6) (4-6) (4 -6) (4-6)
Perfil Usuario 2 (4-6) (4-6) (4 -6) (4-6)
Perfil Usuario 3 (4-6) (4-6) (4-6) (4-6)
(4 -6) (4-6) (4 -6) (4-6)
Perfil Usuario n (4 - 6) (4 -6) (4 -6) (4 -6)
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3.2.2.1.C Reclutamiento de usuarios

El reclutamiento de usuarios, es una de las tareas fundamentales en la etapa de
disefio. Por ello, es importante establecer como reclutar a las “personas que participaran en

el proceso de evaluacién, y que coincidan con los perfiles definidos como usuarios finales.

Las formas de reclutamiento pueden ser: por correo electrénico, entrevistas,
encuestas, etc. El equipo de investigacion determinara como logrard captar los usuarios,
que de buena voluntad aporten la informacion que se les requiera. Es decir, se trata de
ubicar a las personas que participaran en el proceso de evaluacion, y que cumplan con las

caracteristicas definidas en los perfiles de usuarios [55].

3.2.2.2 Modelo del Arbol de Requisitos

Para llevar a cabo el proceso de evaluacion del usuario, se debe definir la

estructura arbol de requisitos, que incluyen tres tipos de parametros, cuyo orden se muestra

en la figura 3.5.

Usabilidad

/ Criterio \
/ Métrica
Atributos

/ Sitio Web \

Figura 3.5: Modelo de medicién de usabilidad en una jerarquia de tres niveles.

Especificacién Evaluacién

El propdsito principal del &rbol de requisitos es lograr descomponer los
pardmetros de evaluacion, para facilitar su analisis de una manera méas simple y exacta. En

donde sus nodos mas bajos (atributos) se encuentran los elementos basicos de evaluacion.
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3.2.2.2.A Parametros del 1° Nivel: definicién de criterios

Los criterios constituyen los parametros para la evaluacién de la usabilidad de

mas alto nivel (primer nivel). La utilizacion de criterios esta referida al uso de un conjunto

de identificadores estandarizados, a los que también se definen como caracteristicas

primarias. Permiten examinar de manera critica un sitio web interactivo, durante su

implementacion y uso, con el propdsito de garantizar la usabilidad del mismo [56].

A continuacion se definen cada uno de los criterios o aspectos del ler nivel:

1.

Aprendizaje: incluye las métricas empleadas para medir el tiempo que lleva a
los usuarios aprender a usar funciones especificas del sitio, la facilidad con que
lo hacen y el nivel de eficacia.

Operatividad: se considera las métricas que valoran si el usuario puede
operar, y controlar la navegacion del sitio.

Atractividad: comprende las métricas para evaluar el aspecto estético y visual
de las paginas que componen el sitio.

Satisfaccion: se refiere a la evaluacidon subjetiva de la comodidad de uso,
familiaridad, etc. También, trata de medir los problemas de salud que se
generen durante su uso.

Contenido: se incluyen las métricas que determinan el nivel de adecuacién de
los contenidos a los objetivos cientificos, pedagdgicos y socio-culturales.
Comunicacion: se consideran las métricas que tratan la evaluacion de las

posibilidades de comunicacion, que ofrece el sitio para el usuario.

Estos seis criterios determinan caracteristicas de usabilidad de alto nivel que no

pueden medirse directamente, por lo que es necesario, para facilitar su analisis,

descomponerlos en métricas y atributos.

3.2.2.2.B Parametros del 2° Nivel: definicién de las métricas de evaluacion

Las métricas constituyen, los parametros de segundo nivel. Para poder realizar la

evaluacion de cada métrica, se descomponen las mismas en atributos. Estos contemplaran

aspectos mas refinados y directamente vinculados al proposito del criterio de referencia.
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Teniendo en cuenta la definicion general de métrica [57], en este contexto se

definird, como una funcion de dos tipos de argumentos: atributo y medida del atributo.

Meétrica = f (atributo; medida;), con i=1,...m;yj=1,.,n.

Formula 3.2: Funcién que define a una métrica segun la jerarquia del arbol de requisitos.

Donde:
medida j: Representa el valor numérico del atributo j, cuya magnitud se desea

valorar en funcidn de una escala concreta.

La lista definitiva de métricas consideradas en esta metodologia (y que puede
verse completa en el Apéndice C), se ha confeccionado sobre la base de las normas ISO
9126 e 1ISO 9241, y los aportes de los autores Boklaschuk [45] y Gonzalez [46].

Tabla 3.3: Lista de métricas propuestas.

ISO
Criterio Meétrica 9126 | Boklaschuk | Gonzalez | Otros

Facilidad de Aprendizaje X X
Aprendizaje Ayuda X
Manual de Ayuda X
Eficacia X
Facilidad de Uso X
Facilidad de Navegacion X
Operabilidad Accesibilidad X
Entendibilidad
Personalizacion
Tolerancia al Error
Atractividad Interfaz
Confiabilidad X
Satisfaccién Satisfaccion Fisica
Aceptabilidad X
Audiencia X
Objetividad
Contenido Exactitud X
Contenido tematico
Org. del contenido
Control de
Comunicacién Comunicacién
Forma del Mensaje

XXX |X

x

x

X | X |IX|X
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3.2.2.2.C Parametros del 3° Nivel: definicién de los atributos de evaluacién

Las métricas no son directamente medibles sino que requieren de la definicidn de
atributos. Estos atributos son los parametros de tercer nivel en el arbol de requisitos y se
determinan con el proposito de obtener informacion minuciosa y detallada, vinculado al
propésito de la métrica de referencia. Su medicién podra ser determinada en forma

cualitativa o preferentemente cuantitativa.

La lista de atributos fue elaborada sobre la base de las métricas definidas del
estandar 9126 y los aportes de los autores Boklaschuk y Gonzalez; se muestran en la
siguiente tabla:

Tabla 3.4: Lista de atributos.

Criterio Métrica Atributo
s Predictivo (1.1.1)
Zac"'da.d 08 |Sintetizable (1.1.2)
prendizaje e
(L1) Faml!lar (1.1.3)
Consistente (1.1.4)
Facil de leer (1.2.1)
° Ayuda Ayuda util para el logro del objetivo (1.2.2)
‘T (1.2) Ayuda sensible al contexto (1.2.3)
% — Consistencia entre la calidad y cantidad de ayuda (1.2.4)
§ = Acceso a Manuales de Ayuda (1.3.1)
o Manual Tiene relacién con la tarea (1.3.2)
< de Ayuda  Permite completar la gestién (1.3.3)
(1.3) Cantidad suficiente e informativa (1.3.4)
Suficientemente explicativo y breve (1.3.5)
Eficacia Completitud de la tarea (1.4.1)
Ejecucion de tarea sin ayuda /documentacion (1.4.2)
(1.4) Longitud de Secuencia (1.4.3)
Opciones de envio /recepcion de informacion (2.1.1)
Facilidad  [Opciones visibles vy de facil identificacion (2.1.2)
de Uso Permite la seleccion de pardmetros de operacién (2.1.3)
(2.2) Lenguaje sencillo y claro (2.1.4)
La ubicacién de la informacién facilita la fijacion (2.1.5)
" Desplazamiento entre paginas (2.2.1)
Ea;:\;:;dad_ Eje Navegacién amigable(2.2.2)
gacion :
2.2) Enl_aces_ y ethuetadq (2.2.3)
Ubicacion del usuario (2.2.4)
. Acceso con limitaciones de hardware /software (2.3.1)
2 Acceszltgllldad Estandarizada a cualquier plataforma (2.3.2)
E . (2:3) \Velocidad de descarga o0 acceso (2.3.3)
@ o Mensajes con lenguaje sencillo y breve (2.4.1)
e Explicacidn clara de requisitos de entrada / salida (2.4.2)
'e) Entendibilidad |Funciones faciles de identificar y de entender (2.4.3)
(2.4) Funciones de la interfaz entendibles (2.4.4)
Funciones secuenciales facilidad de entender (2.4.5)
Facilidad de recordad y avanzar en la gestion (2.4.6)
Personalizacion [Personalizacién de procedimientos (2.5.1)
(2.5) Personalizacion de funciones (2.5.2)
Uso de atajos para usuarios experimentados (2.5.3)
Mensajes de error auto-exploratorio (2.6.1)
Tolerancia al |Minimiza tiempos de recuperacion (2.6.2)
Error (2.6) |Facilita la correccién para continuar (2.6.3)
Deteccion y aviso de errores de entrada (2.6.4)
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Tabla 3.4. Lista de atributos (continuacién).

Criterio Métrica Atributo
Introduccién estéticamente agradable (3.1.1)
Atractividad Interfaz Presentacion consistente (3.1.2)
3 (3.1) Combinacidn de texto y graficos (3.1.3)

Combinacion de colores/fondos (3.1.4)
Confiabilidad en la navegacion del sitio (4.1.1)

L Culmina gestiones de manera cémoda y segura (4.1.2)
Conf(lzbll)hdad Apariencia visual sencilla y agradable (4.1.3)

:§ Confianza en su uso frecuente (4.1.4)
S5 Necesidad de apoyo técnico para su uso (4.1.5)
E ~ Satisfaccion Su uso no proQuce mal_estar f|’5|c_o (4_.2.1)
= Fisica (4.2) Reduce el estrés y motiva el relajamiento (4.2.2)
Mentalmente estimulante (4.2.3)
Aceptabilidad |Informacion actual (4.3.1)
(4.3) Funciones/capacidades (4.3.2)
Audiencia  [Contenido ajustado al perfil de los usuarios (5.1.1)
(5.1) Complejidad acorde a audiencia objetivo (5.1.2)
Utiliza personajes de una clasificacion determinada (5.2.1)
Objetividad  |Se enfoca a situaciones y temas especificos (5.2.2)
(5.2) Contenidos sin distorsion y en perspectiva (5.2.3)
S Nivel de contenido acorde a objetivos del sitio (5.2.4)
T Exactitud  |[Fecha de edicién y ultima actualizacién (5.3.1)
2e (5.3) Libre de errores (5.3.2)
8 Contenido  |Contenido acorde al objetivo del sitio (5.4.1)

Tributario  [Presentacion de temas en forma secuencial (5.4.2)
(5.4) IAyudas guiadas o simuladores de gestion (5.43)

_ |Uso de tablas, indices, esquemas que facilitan su aplicacién
Org del Contenido (5.5.1)

(5.9)

Estructura organizativa del contenido (5.5.2)

Controlde  |Control de secuencias (6.1.1)

Comunicacion .
6.1) Control sobre los medios (6.1.2)

Mensajes estéticamente agradables (6.2.1)
Forma del Mensaje|Mensajes con formatos integrados (6.2.2)

(6.2) Mensajes con lenguaje de facil comprensién (6.2.3)
La cantidad de informacién no es excesiva (6.2.4)

Comunicacion
(6)

Para facilitar la identificacién y relacion de cada atributo con su correspondiente

métrica y criterio, se definié un codigo numérico de tres cifras.

Por ejemplo, el atributo: “Lenguaje sencillo y claro”, del criterio “Operatividad”,

se muestra como:

Caodigo Ne°: (2.1.4)
A
T— N° de orden del atributo

N° de orden de la métrica

N° de orden del criterio
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Por su extension, se describen en el Apendice B, las definiciones establecidas para

cada uno de éstos parametros, correspondientes al arbol de requisitos.

3.2.2.2.D Configuracion del arbol de requisitos de usabilidad para una audiencia

especifica

De la lista general de parametros, se deben seleccionar aquellos que sean los mas
adecuados para la audiencia objetivo. Es decir, se debera adaptar la lista de atributos para
lograr que los grupos de participantes puedan identificar cada requisito, acorde al perfil
definido.

Para ello, puede aplicar la técnica Delphi, que consiste en procedimientos
sistematicos e interactivos. Consiste en obtener un consenso de opinion, sobre un problema
complejo, con la colaboracién de un grupo de personas especializadas en el area de interés,
es decir vinculada al objeto del sitio a evaluar.

3.2.2.2.E Reformulacion del arbol de requisitos en funcion al método de indagacion

La presente evaluacion, se ejecutard aplicando el método de indagacion centrado
en el usuario mediante “cuestionario”. La base del cuestionario es la recoleccion de
informacion a partir de las respuestas contestadas por los usuarios. Los datos se obtienen
realizando un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa o
al conjunto total de la poblacion estadistica en estudio, con el fin de conocer estados de

opinion, caracteristicas o hechos especificos.

Si bien el cuestionario es menos flexible que la entrevista, permite llegar a un

nimero mas numeroso de encuestados, y se puede analizar con mas rigor.

Para la metodologia propuesta, se considerd apropiado escoger las preguntas de
“tipo escalar”, en donde el usuario tendrd que seleccionar un puntaje a la pregunta

formulada, en base a una escala previamente establecida.

Ejemplo de pregunta de tipo escalar:

¢Comprende el disefio de los iconos? ~ Poco [1[2[3[4 [5] Mucho
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Para la formulacion de las preguntas que integran el cuestionario, se tomd como

base la definicién de cada atributo que integra el arbol de requisitos, expuestos en el

Apéndice B.

Ademas, se tuvo en cuenta las siguientes recomendaciones:

Efectuar una pregunta por métrica, para no hacer mas extenso el cuestionario y
asi evitar cansar al usuario.

La formulacién de las preguntas se debe realizar lo mas explicita posible para
facilitar su comprensién y logar respuestas concretas.

Las preguntas no deben inducir o contener la respuesta.

El caracter de las preguntas debe ser neutral, para evitar opiniones.

En lo posible, la presentacion de las preguntas en el cuestionario debe
realizarse atendiendo a la complejidad de las mismas (menor a mayor).

Como las preguntas son cerradas, se debe indicar para cada respuesta las
puntuaciones posibles, de esta manera el usuario podra marcar adecuadamente
su repuesta.

Usar una puntuacion en una escala de cinco puntos (de 1 a 5), para representar
en forma ascendente su total desacuerdo (1), hasta su total acuerdo (5).

El cuestionario a emplear varia en funcién del grupo de usuarios objetivo

(segun perfil de usuarios).

En el Apéndice C, se presentan las encuestas definidas segin el conjunto de

atributos y perfiles de usuarios, antes establecidos.

Se aclara, que tanto la “encuesta inicial” como la “encuesta a usuarios”,

corresponden a la modalidad auto-administrada, a fin de no requerir personal

especialmente adiestrado.

3.2.2.3 Modelo de Puntuacion de Atributos

Considerando que los atributos corresponden a los parametros elementales dentro

de la jerarquia de parametros de la evaluacion de la usabilidad y dado a que tratan aspectos

cualitativos, para poder operar cuantitativamente, es necesario asignar una puntuacion.

Para ello, se deben realizar los siguientes pasos:
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Paso 1°: Valoracion elemental de los atributos

El usuario participante, al evaluar asignara a cada atributo At; coni=1, ..., n,, un
valor numérico vital que, vi sea Vi= I,...,n, donde n es el nimero de atributos del

subarbol.

Para la asignacion del valor elemental del atributo, se establece un rango de
valores posibles. Estos valores v; de asignacién, corresponden a un conjunto de items
potenciales de una escala de valoracion con un rango de 1 a 5, los que oscilan en forma

cualitativa desde la calificacion de “acuerdo-desacuerdo”. Es decir, que v; podra tomar los

valores:
(
1 = Fuertemente en desacuerdo
2 = Algo en desacuerdo
_ 3 = Medianamente en acuerdo
1 <v;<5, donde Vi= 4 = De acuerdo
5 = Fuertemente de acuerdo

.

Justificacién de la escala de valoracion:

La escala propuesta a traves de la valoracién de cinco (5) puntos mide el grado
de satisfaccion, frecuencia, importancia, calidad o probabilidad de las actitudes o
comportamiento de los usuarios. De esta manera, se arriba a una valoracion confiable. Por
ello para poder medir, se utilizan opciones de respuestas que varian de un extremo a otro.
Se diferencian de respuesta tipo si/no, pues nos permiten descubrir distintos niveles de

opcidn, como es en el caso en estudio.

Para poder utilizar una escala numerada, resulta siempre conveniente etiquetarlas
con “palabras” (fuertemente en desacuerdo, . . , de acuerdo, etc.), ya que, €s mas

orientativo que una escala solamente numerada.

Es conveniente que el total de la valoracién alcance nimeros impares, ya que los
mismos presentan un punto medio. Es recomendable usar escalas de 5 (cinco) puntos y no
mas de 7 siete opciones, pues es muy probable que los encuestados elijan sus respuestas al

azar y, de esta manera, sus datos resultaran poco significativos. Por Gltimo, la escala

siempre debe cubrir todo el espectro total de respuestas posibles [58].
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Paso 2°: Puntuacién elemental del atributo

El valor asignado por el usuario a un atributo debe ser normalizado, por lo que es
necesario definir una funcion de transformacion H, mediante la cual el valor asignado por
el usuario se convierta en una puntuacion elemental del atributo, sobre una escala del 0 al
100.

Estos valores se definen en el vector PE = {pey, pe»...., pn}, que indica el grado de
conformidad del parametro de usabilidad respecto a los requisitos para el dominio de
aplicacion que esta siendo evaluado (es decir, la puntuacion elemental no esta referido al
valor asignado directamente por el usuario sino al grado de cumplimiento de usabilidad

establecido); e interpretado como el porcentaje de conformidad.

Esdecir:  0< pe; <100 % donde el valor de
0% Disconformidad total
pe; = 100 % Total de conformidad
| =

0< pei<100% Conformidad parcial

Es asi como, se pueden normalizar los valores asignados por los usuarios,

mediante la funcion T. Se muestra a continuacion la puntuacion elemental normalizada

0% si vi=1
25% si v;=2
PE=H (At;,) = 50% si v;=3
5% siv; =4
100% si v; =
1 2 3 4 5
| | | | |
| | | | |
0 25 50 75 100
Puntuacién Elemental PE (%)

Figura 3.6: Puntuacién elemental PE (%).
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3.2.2.4 Modelo de Medicidén

A continuacién se presenta el modelo de célculo de la metodologia que se
propone, a fin de determinar los valores que permitiran medir los niveles de usabilidad
para los parametros ya establecidos. Consta de tres fases: 1) Recuento de datos, 2)
Ponderacion de atributos y 3) Nivel de conformacion de: A) atributos, B) métricas, C)

criterios y D) usabilidad del sitio.

Fase 1) Recuento de datos

Para obtener los valores que se asignan a cada atributo, se procede al recuento de
la cantidad de ocurrencias w;, marcada por tipo usuarios, segun la clasificacion establecida,

y por atributo.

Donde:
w : es la cantidad de veces que se asigné a ese puntaje, determinado por la
cantidad de usuarios Matriz de usuarios).

J - es al puntaje asignada por el usuario, con rango de 1 a 5.

Por lo que la sumatoria de los w; por atributo debe coincidir con el nimero de
usuarios determinados en la “matriz de usuarios”, que como ya se dijo, pueden oscilar en

una cantidad de 4 a 6.

Por ejemplo, si se determina evaluar a 5 usuarios por clasificacién; para la métrica
“Facilidad de aprendizaje” del criterio “Aprendizaje”, y si se consideran las posibles

ocurrencias, se obtendra la siguiente la matriz de encuesta:

Tabla 3.5: Matriz de encuesta.

N° Cod. 1 2 3 4 5 2 W
(1,1,1) 0 0 3 0 2 5
(11,2 0 2 2 1 0 5
(1,13 2 0 3 0 0 5
(1,1,4) 1 2 1 0 1 5

Este procedimiento se realizard por categoria, perfil de usuarios y para cada
atributo. A fin de facilitar el recuento de los datos, se aconseja separar las encuestas segun

la clasificacion de usuarios.
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Fase 2) Calculo para la ponderacion de atributos

Una vez obtenido el total de ocurrencias, se procede a determinar el valor
ponderado por atributo, segln la puntuacion pa; correspondiente, que se obtiene mediante

la siguiente expresion:

pai_ = (wjH (At;) )

Formula 3.3: Ponderacion de atributos.

Donde:
Pa; : Valor ponderado del peso del atributo evaluado.
w; : NUmero de ocurrencias determinada por los usuarios.

H (At;,) : Valor elemental asignado a los atributos [0, 25, 50, 75, 100].

Por ejemplo, para el atributo (1,1,1), considerando que:

w3 = 2 es la cantidad de ocurrencias para la puntuacion 5, y

H (Ats) = 75 % es el valor asignado por la funcion H (Ats,).
Se obtiene un valor ponderado de: pas, =2 * 75 % = 150 %.

Para el recuento de datos expuestos en la tabla 3.6; se corresponden las siguientes

ponderaciones:

Tabla 3.6: Matriz resultante.

Ne Cod. 1 2 3 4 5
1,1,1) 0 0 150 0 200
(1,1,2) 0 50 100 75 0
(1,1,3) 0 0 150 0 0
(1,1,4) 0 50 50 0 100

Fase 3.A) Nivel de conformidad de un atributo

Una vez obtenida la matriz resultante por cada métrica, se procede a determinar la

sumatoria del valor del peso de los atributos que integran la métrica, es decir:

P (Hma) = (pa1 + pa + pas + pas + pas)

Formula 3.4: Suma de los pesos de un atributo, segun la escala de valoracion.
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Por lo que, la ponderacidon del atributo se obtiene mediante la siguiente expresion:

Q (He,m,a) = (pay + pa, + paz+ pay +pas)/ Vi

Férmula 3.5: Ponderacion de un atributo.

Donde:
Q (H ma) : Valor de ponderacion del atributo a , de la métrica m y criterio c.
pa; : Peso por atributo evaluado.
v; : Toma el valor 5, correspondiente al maximo rango de la tabla de calificacién

del atributo.

Como se observa, el valor obtenido, resulta ser un valor porcentual, ya que

depende de la escala de calificacion del atributo, previamente establecida.
Continuando con el ejemplo anterior, se exponen en la tabla 3.8, los valores de
conformidad para cada atributo de la métrica “Facilidad de aprendizaje”, obteniendo asi la

correspondiente matriz ponderada

Tabla 3.7: Matriz ponderada.

N° Cod. 1 2 3 4 5 Suma %
(1,1,1) 0 0 150 0 200 350 70
(1,1,2) 0 50 100 75 0 225 45
(1,1,3) 0 0 150 0 0 150 30
(1,1,4) 0 50 50 0 100 200 40

Detalle de los calculos de ponderacién para los valores de la tabla 3.7

P(L,1,1)=0*0+0*25+3*50+0*75+2*100=
=0+0+ 150 + 0 + 200 = 350 = Q(1,1,1) = 350 / 5 = 70 %

P(112)=0*0+2*25+2*50+1*75+0*100 =
=0+50+100+75+0=225=0Q(1,1,2) =225/5=45%

P(1,1,3)=1*0+0*25+3*50+0*75+0*100 =
=0+ 0+150+0+0=150=0Q(1,13) =150/5 =30 %

P(114)=1*0+2*25+1*50+0*75+1*100=
=0+50+50+0+100=200=0Q(1,1,4) =200/5 =40 %
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Fase 3.A.1) Nivel de conformidad de atributo por clasificacion de usuario

Siguiendo el procedimiento del calculo propuesto, a fin de obtener un mayor
detalle de los resultados a analizar se considera conveniente determinar los niveles de
conformidad de la clasificacion de usuario. Se recuerda, que se establecieron dos

clasificaciones generales de usuarios, por: 1) categoria de usuarios y 2) perfil de usuarios.

Para determinar el valor de conformidad de un atributo en funciéon de la

clasificacion de usuarios, se aplica la siguiente expresion:

(Q (Hem,a)
PAcC - W——

Formula 3.6: Nivel de conformidad de atributo por clasificacion de usuario.

Donde:
PAc : Valor de conformidad del atributo por categoria.
Q (Hma) : Valor de ponderacion del atributo a, de la métrica m y criterio c.

Cu: Total de de categoria de usuarios.
Es decir, se podrd obtener dichos valores en funcion de la clasificacion de
usuarios y por perfiles de usuarios. Dichas puntuaciones seran el promedio de las
puntuaciones globales obtenidas por cada una de las relaciones determinadas.

Fase 3.B) Nivel de conformidad de una métrica

El valor de conformidad de las métricas, se podra obtener en funcién de los

atributos que la componen o por la clasificacién de usuarios que prefieran.

Para obtener el nivel de conformidad de la métrica en funcién de sus atributos se

aplicar la siguiente expresion:

Mt (ko) = ) (Q (H(c,m,a)) / T(c,m,a)

Férmula 3.7: Nivel de conformidad de una métrica en funcion de los atributos.
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Donde:
Mt ) : Nivel de conformidad de la métrica en relacion a sus atributos, con k:
numero de orden de la métrica del criterio c.

Tema) : Total de atributos a de la métrica m y criterio c.

Asimismo, se podra obtener el valor de conformidad de la métrica, en funcion de

la clasificacion de usuarios, aplicando la siguiente expresion:

Mt (ko) = (0] (H(a,m,c)) / Cu

Férmula 3.8: Nivel de conformidad de una métrica en funcion de la clasificacion de usuarios.

Donde:
Mt () : Nivel de conformidad de la métrica en relacion a sus atributos, con k:
numero de orden de la métrica del criterio c.

Cu :Total de de categoria de usuarios.

Paso 3.C) Nivel de conformidad por criterio

Similar al procedimiento aplicado en la fase 3.B, se determinan los valores de
conformidad de los criterios en funcién de las métricas o en funcién de la clasificacion de

los usuarios, segun se considere.

Para el obtener el valor de conformidad del criterio en funcién de sus métricas, se

aplica la siguiente expresion:

Ct =Z(Mtkg)/ Tm

Férmula 3.9: Nivel de conformidad del criterio en funcién de sus métricas.

Donde:
Ct : Nivel de conformidad de criterio c en relacion a sus métricas.
Mt ) : Nivel de conformidad de la métrica en relacion a sus atributos, con k:
numero de orden de la métrica del criterio c.

Tmy : Total de métricas del criterio c.
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Asimismo, es posible obtener el valor de conformidad de un criterio en funcion de

la clasificacion de los usuarios, para ello se aplica la siguiente expresion:

Ctg=Z (Mt g) /Cu

Férmula 3.10: Nivel de conformidad del criterio en funcién de la clasificacion de usuarios.

Donde:
Ct( : Nivel de conformidad de criterio ¢ en relacion a la clasificacion de
usuarios.
Mt () : Nivel de conformidad de la métrica en relacion a sus atributos, con k:
numero de orden de la metrica del criterio c.

Cu : Total de categoria de usuarios.

Fase 3.D) Obtencidn del coeficiente de usabilidad del sitio web en estudio

Y para concluir, a los fines de obtener el valor de conformidad de la usabilidad del
sitio web en estudio, se toma como base los resultados totales para cada uno de los
criterios. y asi se obtiene la tabla de “Composicion del Nivel de Usabilidad”, integrada por
los criterios: (1) Aprendizaje, (2) Operabilidad (3) Atractividad, (4) Satisfaccion, (5)

Contenido y (6) Comunicacion.

Su célculo se obtiene realizando, mediante el promedio de:

Us=%X (Ct('c)) /Cr

Formula 3.11: Nivel de usabilidad de un sitio Web, en relacion a los criterios.

Donde:
Us : Nivel de usabilidad del sitio Web.
Ct( : Nivel de conformidad de criterioc,conc =1, ..., 6.

Cr : Total de criterios c.

Asimismo, es posible obtener el valor de conformidad de un criterio en funcién de

la clasificacion de los usuarios, para ello se aplica la siguiente expresion:
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Us=%X (Ct(,c)) /Cu

Férmula 3.12: Nivel de usabilidad de un sitio Web, en relacion a la categoria de usuarios.

Donde:
Us : Nivel de usabilidad del sitio Web.
Cti :Nivel de conformidad de criterioc,conc=1, ..., 6.

Cu : Total de categoria de usuarios.

3.2.3 Etapa de Recoleccion y Analisis de Resultados

Una vez disefiada la evaluacion de usuarios es necesario establecer los
mecanismos que permitan recoleccion y el analisis de resultados. Por ello, en la etapa final
de la metodologia propuesta, se deben realizar la recoleccion y de datos, la obtencion y
procesamiento de resultados. Procesados los resultados se analiza su incidencia en la
evaluacion de la usabilidad a fin de determinar las posibles sugerencias en funcién de las

observaciones mas destacadas del sitio web en estudio.

Seguidamente se presenta la técnica de recoleccién de datos utilizada para dar

soporte a la metodologia, y el modelo de medicion.

3.2.3.1 Técnicas de recoleccion para la obtencion de datos

Una vez realizadas las encuestas a la poblacién de usuarios seleccionado segun los
perfiles ya definidos, se debe proceder a su contabilizacién. Para un adecuado punteo, se

agrupan las encuestas en funcién de la clasificacion por categorias de los usuarios.

Seguidamente, se aplica el Modelo de puntuacion (tratado en el punto 3.2.2.3),

obteniendo asi, los subtotales por atributo y por métrica, para cada categoria.
3.2.3.2 Rangos de valores para la aceptabilidad del nivel de usabilidad

Se define una tabla en donde se establezcan los rangos de valores, a fin de
establecer niveles aceptables de usabilidad. Dicha tabla presenta valores en una escala

ascendente.
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Al respecto, para la aceptabilidad del nivel de usabilidad de un sitio Web, puede
tomarse como referencia el estandar 1ISO 14598, en el que se establecen tres regiones en un

rango de 0 a 100%: satisfactoria, aceptable e insatisfactoria.

3.2.3.3 Analisis de Resultados

Cuando se obtienen los valores de los criterios en funcién de las categorias de
usuarios, se procede a realizar un analisis para determinar los aspectos que denotan,

inconvenientes en el sitio web.

Para facilitar el analisis de los resultados parciales y globales, se recomienda el
uso de tablas y graficos, basados en los calculos del modelo de puntuacién propuesto y en
modelos estadisticos. Dichas graficas estadisticas, tienen la finalidad de mostrar las
variaciones de los resultados obtenidos en funcién de pardmetros comparativos. Por ello, el
disefio de las mismas, deberd ser lo mas adecuado posible tanto en formas como en

coloraciones; y con las referencias, para su comprension.

El analisis se centrara en los valores obtenidos por debajo del nivel de usabilidad

aceptable, previamente establecido.

En esta instancia, se debe realizar un primer analisis a los efectos de tener una
evaluacion temprana de los resultados obtenidos. De manera que se analicen las meétricas

con sus respectivos atributos, en funcion de los perfiles de usuarios.

En una segunda evaluacion, se agruparan los valores de las métricas y sus
respectivos atributos en funcion de los perfiles de usuarios. Y para finalizar se obtendran

los valores totales de los criterios en funcién de los perfiles de usuarios.

De este Gltimo analisis se obtendra el nivel de usabilidad del sitio en estudio, y
con ello, el reflejo mas directo sobre la incidencia de los criterios analizados, todo en

funcidn de los perfiles de usuarios que participaron en la evaluacion.
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En cada una de estas etapas, se puede realizar el anlisis de los resultados
considerando su profundizacion para valores inferiores a nivel de usabilidad definido como

“aceptable”.

A fin de una mejor exposicion, se aconseja presentar un apartado para cada
métrica, en el que se muestre un examen cuantitativo y cualitativo de las métricas que
componen cada atributo, indicando la incidencia que surgen de las valoraciones asignadas

por los usuarios.

Las recomendaciones o mejoras, que surgen de las observaciones, se clasificaran:
por mejoras de interfaz del sitio, mejoras de funciones del sitio o segun considere el equipo
de evaluador. Las mismas se deberian fundar en pautas o normas de calidad de software,
recomendaciones de expertos en usabilidad y otras bibliografias vinculados al objeto de la

evaluacion.

3.3 Comparacion de la metodologia de referencia con la que se propone

A continuacion, se expone en un cuadro comparativo, la metodologia aplicada en
la Tesis Doctoral titulada “Metodologia de medicion y evaluacion de la usabilidad en sitios
web educativos”, de Maria Elena Alva Obeso [13] y la metodologia propuesta en el
presente trabajo, con el propdsito de mostrar las coincidencias y diferencias. Para este

Gltimo caso, se realiza una breve explicacion de tal procedimiento y su justificacion.

Al respecto, se aclara que la metodologia de referencia realiza la evaluacion de la
usabilidad mediante expertos, aplicando el método de inspeccion, y centrada en usuarios
con el método de indagacion. Por ello se tomé como referencia en el presente trabajo, la
metodologia centrada en el usuario, ciertas etapas y otras fueron adaptadas al objetivo del

sitio evaluado, en este documento.

Seguidamente, en la tabla 3.8, se detallan las etapas en comdn y las que no, se

justifican con las referencias correspondientes.
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Tabla 3.8. Comparacion de Metodologia de Medicion de Usabilidad Centrada en el Usuario en la

Etapa de Disefio.

Método de

Método

Procedimientos Referencia Propuesto Detalle
1. Modelo de Evaluacién de Usuario. -—-- ----
1.1 Seleccidn de participantes para la evaluacion. — —
1.1.1 NUmero de participantes. X X
1.1.2 Balance de participantes. X X
1.1.3 Reclutamiento de participantes. X X
1.1.3.1 Fuentes de reclutamiento. X X
1.1.3.1 Formas de reclutamiento X X
1.2 Categoria de los participantes. S
1.2.1 Perfil del usuario de sitio Web X X 1)
1.2.2 Modelo para la determinacidn del perfil de usuario. X NO (2)
1.2.3 Definicion formal del perfil del usuario. X X
1.3 Seleccién de los parametros de medicion de L L
usabilidad.

1.3.1 Arbol de requisitos. X X
1.3.1.1 Pardmetros (_j}e ler nivel: Definicion de los criterios X X

de evaluacion.
1.3.1.2 Parametros (_j’e 2do nivel: Definicién de las métricas X X

de evaluacion.
1.3.1 3 Pardmetros qu 3er nivel: Definicion de los atributos X X

de evaluacién.
1.3.14 Relac_ic'?n entre los niveles de medicion: arbol de X X

requisitos.
1.4 Establecimiento del arbol de requisitos para una I

audiencia objeto.
1.4.1 Aplicacion de la técnica Delphi. X X.
1.5 Modelo de medicion — —_—-
1.5.1 Modelo LSP X NO (3)
Andlisis de parametros de costo y preferencias basados en
los requisitos del sistema. X NO (3)
Formulacion de criterios elementales. X X 4)
Agregacion de preferencia. X NO (5)
Anadlisis de sensibilidad. X NO (6)
1.5.2 Disefio del modelo de puntuacion: aplicacion del | | @)
modelo LSP

1.5.2.1 Clasificacion de los parametros de arbol de

requisitos (DELPHI) P X NO (8)
1.5.2.2 Asignacién de pesos a los parametros del arbol de

rquuisitos (Sma?rt). i X NO ©)
1.5.2.3 Puntuacion de los atributos. X X
P1: Designacién del valor para el atributo. X X
P2: Obtencion de la puntuacion elemental o de atributo. X X
1.6 Calculo de la puntuacion de agregacion. | —eeee | amee-
1.6.1 Definicién de funciones. X NO (10)

Nota: Los procedimientos en “negrita” corresponde a titulos, por lo que no posen

detalle.
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Detalle segun referencias:

1)

()

(3)

Perfil del usuario de sitio Web: Dado que el sitio en estudio, corresponde a un

organismo gubernamental con funciones tributarios.

Definicién formal del perfil del usuario:

El modelo para definir el perfil de usuario, utilizado en la tesis de referencia,
estd basado en el modelo propuesto por Borges para definir el perfil del
usuario general de aplicaciones multimedia [56], pero adaptado al dominio de

sitios Web educativos.

El modelo de Borges consiste en un proceso matematico que toma como
referencias ciertos aspectos caracteristicos de usuarios del sitio, tales como
escolaridad, cantidad de hs dedicadas al uso de PC, etc. A los les que se les
asigna un peso, con el fin de cuantificar dichos aspectos, y asi poder definir
los perfiles de usuarios para realizar la evaluacion. Es decir, establece

criterios medibles y objetivos para realizar esta categorizacion.
Asimismo, comenta, que otros autores como Olsina [14], se basan en el
propio criterio del usuario. Al respecto, se tomo esta Gltima referencia para el

caso en estudio.

Modelo LSP. Andlisis de parametros de costo y preferencias basados en los

requisitos del sistema:

El modelo LSP es un método cuantitativo para la obtencion de una
puntuacion de preferencias. Se basa en el uso de funciones que dependen del
tipo de elementos a evaluar. Ha sido disefiado para la evaluacion y seleccion
de productos software. La seleccion se realiza considerando un analisis de

costo y un analisis de preferencia.

En la metodologia de referencia, trata tUnicamente el “analisis de
preferencias” para evaluar los requisitos del sistema, con el fin de determinar
una puntuacion mucho mas simple y exacta. La misma consiste en calificar a

los parametros del arbol de requisitos, en esenciales, deseables y opcionales.
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(4)

(5)

(6)

Dicha clasificacion se determina para la audiencia objeto. De esta manera, se
asignaran los pesos que permitan cuantificar dichos pardmetros. Esta
clasificacion servira para la aplicacion del “calculo de la puntuacion de

agregacion”, basada en operaciones basicas de “redes neuronales”.
En la metodologia propuesta, a fin de simplificar el “modelo de medicion” no
aplica tales procedimientos y por ello no se ha considerado esta clasificacion

de preferencia.

Esta justificacion se aplica a los procedimientos secuenciales, con referencias
del 5) al 10).

Formulacion de criterios elementales:

En la metodologia de referencia, la formulacién de criterios elementales para
los parametros de preferencia, permite asignar valores dentro de un rango de
niveles aceptables, 0 a 100 %, indicando asi el porcentaje de requisito
satisfecho.

Al respecto, en la metodologia propuesta, se ha considerado aplicar una
clasificacion de rangos porcentuales que indican niveles de satisfaccion, los
cuales oscilan entre 0 a 100 %. La misma es aplicada en la Etapa de Anélisis
de Resultados, y se define como “Escala de Valoracion”, la que indica los

niveles de usabilidad aceptables.

Aagregacién de preferencia:

Se basa en la definicion de una funcién de preferencias de agregacion, y de
una estructura de agregacion. Para ello, considera la conformacion del arbol
de preferencias (ver punto 3). Este procedimiento integra las etapas previas
para la aplicacion del “calculo de la puntuacion de agregacion”, basada en

operaciones basicas de “redes neuronales”.

Analisis de sensibilidad:

Este es un procedimiento que le prosigue a la “agregacion de preferencias”.

Su proposito es identificar aquellos factores (pesos, GCD, exponentes de
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(7)

(8)

(9)

funcién y preferencias elementales, etc.),y asi determinar los de mayor

influencia sobre la calificacién global.

Disefio del modelo de puntuacion: aplicacién del modelo LSP:

El modelo de decision LSP es utilizado como base en la evaluacion para
establecer el modelo de puntuacion en el arbol de requisitos de usabilidad

propuesto en este trabajo.

Clasificacion de los parametros de arbol de requisitos (DELPHI):

Esta clasificacion permitird definir la incidencia de cada pardmetro en el
cumplimiento de los requisitos de usabilidad, caracterizandolos respecto de su

cumplimiento, como esencial u obligatorio, deseable o solo opcional.

La importancia de esta clasificacion de los pardmetros, se debe a su
incidencia en la obtencion de la puntuacion global, pues de esta manera los
parametros no tienen el mismo efecto en la valoracion. Esta clasificacion
servird para la aplicacion del “calculo de la puntuacion de agregacion”,

basada en operaciones bésicas de “redes neuronales”.

Asignacion de pesos a los pardmetros del &rbol de requisitos (Smart):

En la Metodologia de referencia los requisitos de usabilidad varian
dependiendo del nivel de audiencia (nifios, jovenes, adulto y adulto mayor) lo
cual lleva a establecer una preferencia relativa o peso a cada uno de los
parametros que conforman el arbol de requisitos para cada nivel. Este peso
determinard la importancia de cada parametro en el cumplimiento de los

requisitos de usabilidad en la jerarquia establecida.

La técnica [59], [60]es una de las técnicas mas utilizadas en la asignacion de

pesos de preferencia para un conjunto de variables o elementos de valoracion.

Para ello un grupo de profesionales convocados, se les proporciona la lista de
pardmetros del arbol de requisitos, con la clasificacion en esenciales,

deseables y opcionales. Ellos, asignan un valor de ponderacion, procurando
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que la suma de los pesos de los parametros esenciales, la combinacién de los

parametros deseables y opcionales, no sea superior a uno.
Cabe aclarar que esta etapa, estd comprendida en el procedimiento del
“calculo de la puntuacion de agregacion”, basada en operaciones bésicas de

“redes neuronales”.

(10) Calculo de la puntuacién de agregacion:

Una estructura de agregacion, es una composicion de funciones de agregacion
que producen una puntuacion global desde puntuaciones elementales. Estas
funciones, tales como “Promedio de Potencias de Pesos”, determinan valores
minimos y maximos o limites inferiores y superiores. Luego aplicando
operadores ldgicos a la funcién de agregacion, se determinaran tipos de
agregacion logica, de caracter simples, y compuestas. Este procedimiento

aplicado, permite obtener los pesos de los parametros a evaluar.

De esta manera, se concluye la presentacion del Método de Evaluacion de
Usabilidad Centrado en el Usuario. Como se observa, gran parte de la metodologia fue
respetada. Entonces, no se aplico el “Arbol de Preferencias”, y su correspondiente

procedimiento de “célculo para la determinacion de los pesos de los atributos”.

En el capitulo siguiente, se aplica el céalculo orientado a la evaluacion del sitio

AFIP, considerando su objetivo, problematica actual y la audiencia objeto.
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CAPiTULO IV

METODO DE EVALUACION DE
USABILIDAD PARA EL SITIO AFIP

4. Introduccién

Presentada el método y la propuesta de este trabajo, se describe la aplicacion para

la evaluacion de la usabilidad, de un sitio oficial de la administracion publica, la AFIP.

Asimismo, como el sitio se encuentra en funcionamiento, el estudio de la
evaluacién de la usabilidad sera realizard centrada en el usuario mediante la técnica de

indagacion.

La seleccidn del sitio, presenta las siguientes caracteristicas:

1. Se encuentra en funcionamiento desde el afio 2006 y presenta una evolucion
tecnologica en forma permanente, producto de las modificaciones,
actualizaciones o ajustes de contenido; asi también por las innovaciones en la

presentacion de la informacion.

2. Su portal principal presenta una gran cantidad de links de consultas, que un 40

% permiten a sus usuarios navegar hasta en 4 a 5 niveles de profundidad.

3. Para gestiones mediante claves de seguridad personal, dispone de
aproximadamente 200 sistemas interactivos, los que se modifican o incrementa

ante las actualizaciones de la normativa de control fiscal.

4. Se evalla en forma remota su usabilidad, contemplando aspectos tales como
link con mas accesos, tiempo de ejecucion, fallos en la ejecucion de

transacciones, etc.

5. Tiene un universo de usuarios con caracteristicas culturales y sociales muy
diversas, entre edades, conocimientos de PC, conocimientos en manejo de
sistemas interactivos web, y nociones del objeto del sitio en estudio (fisco y

tributacion nacional).
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6. Una gran parte de la poblacién de sus usuarios, manifiestan en forma cotidiana

tener dificultades en su operatividad.

Todas estas caracteristicas, acentuaron la decision de realizar la evaluacion de la

usabilidad centrada en el usuario, mediante la técnica de indagacion.

4.1 Aplicacion de la Metodologia Propuesta

Como se indico en el capitulo 111, el ciclo de vida del Método de Evaluacion de la
Usabilidad Centrada en el Usuario que se considera, se compone de tres fases: Etapa de
analisis, Etapa de disefio de evaluacion del usuario y Etapa de analisis de resultados.

Seguidamente se describen cada una de ellas.

4.1.1 Etapa de Analisis

Se recuerda que en esta etapa, se establecer el objeto de estudio, el dominio de la
aplicacion, en cual etapa del software sera evaluado, y las metas de usabilidad que se

pretenden alcanzar.

4.1.1.1 Propdsito de la evaluacion

Como vya se indico, la evaluacion propuesta se realiza sobre un sitio Web en

funcionamiento. Por ello, se establecié como propoésito u objetivo general:

> Realizar una evaluacion de usabilidad del sitio Web oficial de la
Administracion Federal de Ingresos Publicos (AFIP) a través del “Método de
Indagacion Centrado en el Usuario”, con el fin de proponer mejoras en el

disefio de su interfaz.

4.1.1.2 Definicion del dominio de evaluacion

Respecto del dominio del sitio Web de la AFIP, y considerando que es el principal

ente de recaudacion de pais, es necesario indicar que su evolucion desde su creacion en el
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afio 2004 ha sufrido grandes transformaciones, hasta posicionarse como el principal y casi

exclusivo medio de comunicacion de sus contribuyentes con la entidad.

Su proposito principal, es no solo como medio de informacion sino de gestion en
maés del 90 % de los tramites, de los cuales en su generalidad corresponden a obligaciones
fiscales. Para ello, ha logrado una plataforma de alta tecnologia, haciendo uso de las
virtudes de la Web interactiva. Y de esta manera, las disponibilidad las 24 hs desde

cualquier parte en que se encuentra el contribuyente.

4.1.1.3 Especificacion de la audiencia

La audiencia de este sitio es extremadamente variada, puesto que todo ciudadano
mayor de edad, con actividades comerciales, profesionales y/o laborales, son
contribuyentes, y en usuarios del sitio. Igual situacion tienen las personas juridicas con o

sin fines de lucro.

Esta especificacion es importante debido a que la audiencia de sitio Web es muy
dispersa y variada tanto en edades, nivel socio-cultural, profesion, habilidades,

necesidades, etc.

Por ello, se ha considerado seleccionar a una audiencia lo méas representativa,

orientada a los profesionales en ciencias econdémicas y profesionales en sistemas.

4.1.1.4 Definicion de las metas de evaluacion

Las metas u objetivos especificos de la evaluacion del sitio que se propone, son:

e ldentificar y describir la problematica de la usabilidad del sitio Web
perteneciente a la Administracion Federal de Ingresos Publicos, a partir de las
observaciones de insatisfaccion del usuario.

e Aplicar el Método de Indagacion Centrado en el Usuario para evaluar la
usabilidad de ciertas tareas fiscales on-line, llevadas a cabo por ciudadanos o

usuarios-contribuyentes.
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e Analizar los resultados obtenidos en la evaluacion, para proponer mejoras en el
disefio de la interfaz del sitio Web, relacionado con los criterios de usabilidad,
tales como: nivel de su aprendizaje, operatividad, atractividad, satisfaccion,

contenido y comunicacion.

4.1.1.5 ldentificacién de los elementos de evaluacion

Los parametros seleccionados como para aplicar la evaluacion de la usabilidad
centrada en usuarios finales, del sitio Web seleccionado, son los siguientes criterios:

satisfaccion, aprendizaje, operabilidad, atractividad, contenido y comunicacion.

4.1.2 Etapa de Disefio

En esta etapa, se describe el Modelo de Evaluacion del Usuario, que se compone
de tres fases:

1 Seleccion, clasificacion y reclutamiento de usuarios.

2 Configuracion del arbol de requisitos para la audiencia objeto.

3 Modelo de puntuacion de atributos y valoracidn de métricas y criterios.

4.1.2.1 Seleccion, Clasificacion y Reclutamiento de Usuarios

4.1.2.1.A Seleccion de los participantes para la evaluacion

A fin de realizar una adecuada seleccion de usuarios, se consideré conveniente
orientar dicha poblacién a usuarios con conocimientos en tributacion, manejo de
herramientas sistémicas y a su vez, conformar un rango de experimentacién y/o

conocimiento de tales temas.

4.1.2.1.B Clasificacion de usuarios del sitio Web

La poblacion de usuarios de sitios Web de AFIP, en su gran mayoria podria
agruparse segun sus ocupaciones, los que comparten caracteristicas o intereses similares,
que usaran el sitio y sus recursos de diferentes maneras en la ejecucion de gestiones y

adquisicion de conocimiento tributario.
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A pesar de que cierto grupo de usuarios tenga caracteristicas similares, sus
experiencias pueden variar. Se contemplo la representatividad de los diferentes tipos de los
usuarios. Por ello se tom6 como base para su clasificacion, la categorizacion segun la
experiencia en manejo de PC y de sitios Web. A continuacion se expone la siguiente

clasificacion y la definicion dada a cada uno de ellos.

Tabla 4.1: Primera clasificacion de usuarios: categorias de usuarios.

Categoria de

. Descripcion
usuario

Usuario que tiene escaso conocimiento en el manejo de PC y muy poca
Novato |experiencia en el manejo de Internet, pero que accede a pocos sitios Web tales
como: tiendas virtuales, cajeros automaticos, videojuegos, etc.

Tiene conocimientos basicos en el uso de PC y navega por Internet, en sitios
Intermedio |tales como buscadores y sitos comerciales, pero no usa el sitio de AFIP, solo de
otras organizaciones semejantes (buscadores).

Tiene suficiente conocimiento en el uso de PC y conoce bastante el sitio de la
AFIP.

Avanzado

Se disefid6 una encuesta, a fin de identificar y clasificar a los usuarios,

considerando los siguientes aspectos:

< Nivel de conocimiento tributario: se definieron cuatro niveles como nulo,

basico, técnico, universitario.

< Nivel de instruccién en el manejo de PC: se identificaron tres niveles como

novato, intermedio y avanzado.

< Nivel de instruccién en el manejo de la red Internet: se identificaron tres

niveles como novato, intermedio y avanzado.

¢ Links mas visitados en el sito de AFIP, en los Ultimos seis meses: se

especificaron, acceso con clave fiscal, link frecuentes, ABC-consultas y
respuestas, Ultimas novedades, correo electrénico, consultas a régimen,
tramites, aplicativos, constancia de inscripcion, busqueda de formularios,
biblioteca electrdnica, herramientas de ayuda, glosario fiscal y aduanero, guia

de servicios, reclamos y sugerencias y otros.

En el Apéndice A, se presenta el formato de la encuesta, que se denominada

“Encuesta Inicial”.
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Se realiz6 una segunda clasificacion de usuarios, segun su perfil; aquellos que se
relacionan con sus conocimientos tributarios y competencias sistémicas e informaticas. Por

ello, se considerd la siguiente némina y sus correspondientes roles.

Tabla 4.2: Segunda clasificacidn de usuarios: perfiles de usuarios.

Perfil de usuarios Descripcion

Alumnos avanzados en carreras de|Usuario que por su orientacion académica, explora el sitio
Cs. EconOmicas. en estudio.

Profesionales en Cs. Econémicas [Usuario que por el ejercicio de su profesion, tienen un
(PCE). mayor experiencia en el manejo del sitio Web de AFIP.

Profesionales es Sistemas e Usuario con formacion académica orientada a la calidad de
Informética (PCI). software.

Seguidamente se conformo la “matriz de usuarios” de doble entrada, integrada por
las dos definiciones de perfil de usuarios. De esta manera, se relacionan los grupos de

usuarios.

Se determind que con cinco participantes para cada grupo, se establece una

muestra representativa del universo de usuarios.

Tabla 4.3: Matriz de usuarios.

Categoria Novato | Intermedio | Avanzado
Alumnos avanzados en carreras de Cs. Economicas 5 5 5
Profesionales en Cs. Econdmicas (PCE) 5 5 5
Profesionales en Ciencias Informéticas (PCI) 5 5 5

4.1.2.1.C Reclutamiento de usuarios

El equipo de este trabajo, lograra captar los usuarios, que de buena voluntad
aporten la informacion que se les requiera. Es decir, se busca a las personas que
participaran en el proceso de evaluacion, y que cumplan con las caracteristicas definidas en

los perfiles de usuarios.

Pag. 68 Nelly Josefina Jiménez — Manuel Ernesto Lugones



Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Publica
Capitulo 1V: Método de Evaluacion de Usabilidad para el sitio AFIP

Considerando la poblacién definida de usuarios, las fuentes de reclutamiento, que

se han considerado, son:

e Alumnos avanzados de la carrera en Ciencias Econdémicas de la Universidad
Nacional de Santiago del Estero.

o Profesionales en Ciencias Economicas, entre los que se considerd en este grupo
a contadores 0 asesores en tributacion.

e Profesionales en Ciencias Informaticas y Sistemas de Informacion: se

considero a profesionales titulados, técnicos analistas y programadores.

Cabe aclarar que las encuestas se realizaran en forma anénima, a fin de resguardar

la identidad de los participantes y garantizar respuestas lo méas veras posible.

4.1.2.2 Modelo del Arbol de Requisitos

Se define la estructura arbol de requisitos, que incluye tres tipos de pardmetros,
cuyo orden se muestra en la figura 3.5 del Capitulo Ill. En él se establecen los parametros

de medicion, para él:

v 1° nivel: Criterios.
v' 2° nivel: Métricas
v" 3° nivel: Atributos

El proposito principal del arbol de requisitos es descomponer los pardmetros de

evaluacion para facilitar su analisis de una manera mas simple y exacta.
4.1.2.2.A Parametros del 1° Nivel: definicion de criterios
Los criterios constituyen los parametros para la evaluacion de la usabilidad de

mas alto nivel (primer nivel) o caracteristicas primarias. Se recuerdan la lista de los

criterios a evaluar:

1. Aprendizaje. 4. Satisfaccion
2. Operabilidad 5. Contenido
3. Atractividad 6. Comunicacion
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4.1.2.2.B Parametros del 2° Nivel: definicion de las métricas de evaluacién

Se muestra en la tabla 3.3 (Capitulo I11) la lista de las métricas consideradas en

esta metodologia.

4.1.2.2.C Parametros del 3° Nivel: definicion de los atributos de evaluacion

Se establecieron los atributos en la tabla 3.4 (Capitulo II). Por su extension, se
describen en el Apéndice B, las definiciones establecidas para cada uno de éstos
parametros, correspondientes al arbol de requisitos.

4.1.2.2.D Configuracion del arbol de requisitos de usabilidad segun su audiencia

Para la seleccion de los atributos segln la categoria de los usuarios, se utilizé la
técnica Delphi, con el fin de obtener un consenso de opinién de especialistas que permita
definir el arbol de requisitos segun la audiencia objetivo, considerando la problematica del
sitio de la AFIP.

Por ello, se convocd a 4 profesionales, 2 en ciencias econémicas y 2 en areas
informaéticas, a los cuales se les entrego la lista de generales de pardmetros expuestas en la

tabla 4.5y el Anexo B del Tomo I, a fin de facilitar su compresion.

Como resultado de este procedimiento se presenta en la tabla 4.4, los atributos a

ser evaluados segun la categoria novatos y la categoria intermedios y avanzados.

Al respecto, se explica que en cuanto a los usuarios novatos, por la poca
experiencia y conocimiento en herramientas sistémicas y manejo del sitio en andlisis, no se
consideraron apropiado evaluar aspectos mas técnicos, por ejemplo “Personalizacion de
procedimientos”, pues quizas no estarian en un nivel acorde a dar una opinion. Asimismo,
se determind un Unico cuestionario para los usuarios intermedios y avanzados, debido a la
poca diferencia en aspectos a evaluar, generando en forma innecesaria un tercer

cuestionario.
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Tabla 4.4: Configuracion del arbol de requisitos segun el perfil de usuarios.

Criterio] Métrica Atributo Novatos Intermedios
y Avanzados

- Predictivo (1.1.1) X X

i%ig:%ﬁga‘jg Sintetizable (L1.2) X X

(1.1) Familiar (1.1.3) X X

Consistente (1.1.4) X X

Facil de encontrar (1.2.1) X X

® Ayuda Ayuda Util para el logro del objetivo (1.2.2) X X

<) (1.2) Ayuda sensible al contexto (1.2.3) X X

T o Consistencia entre la calidad y cantidad de ayuda (1.2.4) X X

E’ ~ Acceso a Manuales de Ayuda (1.3.1) X X

2— Manual de [Tiene relacion con la tarea (1.3.2) X X

Ayuda Permite completar la gestién (1.3.3) X X

(1.3) Cantidad suficiente e informativa (1.3.4) X X

Suficientemente breve y explicativo (1.3.5) X X

Eficacia Cpmplt_e}itud de la ta_rea (1.4.1) . X X

(1.4) Ejecucion de tarea sin ayuda/documentacion(1.4.2) X X

' Longitud de Secuencia (1.4.3) X X

Facilidad de envio y recepcion de informacidn (2.1.1) X X

Facilidad |Opciones visibles y de facil identificacién (2.1.2) X X

de Uso Permite la seleccién de pardmetros (2.1.3) X X

(2.1) Lenguaje sencillo y claro (2.1.4) X X

La ubicacién de la informacién facilita la fijacién (2.1.5) X X

- Desplazamiento entre paginas (2.2.1) X X

l'ila;\;(lelg:gigr? Navegacién_amigable (2.2.2) X X

2.2) Enlaces y etiquetado (2.2.3) X X

Ubicacion del usuario (2.2.4) X X

Accesibilidad Acceso con limitaciones Qe hardware / software (2.3.1) X X

- 2.3) Estanqarlzada a cualquier plataforma (2.3.2) X X

3 Velocidad de descarga o acceso (2.3.3) X X

E < Mensajes con lenguaje sencillo y breve (2.4.1) X X

c Explicacion clara de requisitos de entrada/salida (2.4.2) X X

S Entendibilidad |[Funciones féciles de identificar y de entender (2.4.3) X X

o (2.4) Funciones de la interfaz entendibles (2.4.4) X X

Funciones secuenciales facilidad de entender (2.4.5) X X

Facilidad de recordad y avanzar en la gestion (2.4.6) X X

Personali_  [Personalizacion de procedimientos (2.5.1) X X

zacion Personalizacion de funciones (2.5.2) X X

(2.5) Uso de atajos para usuarios experimentados (2.5.3) X X

Mensajes de error auto-exploratorio (2.6.1) X X

Tolerancia [Minimiza tiempos de recuperacion (2.6.2) X X

al Error  [Facilita la correccién para continuar (2.6.3) X X

(2.6) Deteccion y aviso de errores de entrada (2.6.4) X X

Decodificar un error (2.6.5) X X

) Introduccidn estéticamente agradable (3.1.1) X X

A\tl'irggg— Interfaz  [Presentacién consistente (3.1.2) X X

@3) (3.1) Combinacion de texto y graficos (3.1.3) X X

Combinacion de colores / fondos (3.1.4) X X

c Confiabilidad en la navegacién del sitio (4.1.1) ---- X

g . Culmina gestiones de manera comoda y segura (4.1.2) - X

£ Confiabilidad Apariencia visual sencilla y agradable (4.1.3) ---- X
2 (4.2) Confi —

3 onfianza en su uso frecuente (4.1.4) X

X

Necesidad de apoyo técnico para su uso (4.1.5)
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Tabla 4.4: Configuracion del arbol de requisitos segun el perfil de usuarios (continuacion).

Criterio] Métrica Atributo Novatos Intermedios
y Avanzados
Satisfaccion [Su uso no produce malestar fisico (4.2.1) - X

Fisica Reduce el estrés y motiva el relajamiento (4.2.2) ----
(4.2) Mentalmente estimulante (4.2.3) ----
Aceptabilidad |Informacidn actual (4.3.1) ----
(4.3) Funciones / capacidades (4.3.2) ----
Audiencia |Contenido ajustado al perfil de los usuarios (5.1.1) X
(5.1) Complejidad acorde a audiencia objetivo (5.1.2) X
Utiliza personajes de una clasificacion determinada (5.2.1) X
X

X

X

Satisfaccion
4)

Objetividad [Se enfoca a situaciones y temas especificos (5.2.2)
(5.2) Contenidos sin distorsion y en perspectiva (5.2.3)
Nivel de contenido acorde a objetivos del sitio(5.2.4)

Exactitud |Fecha de edicién y ultima actualizacion (5.3.1) .-
(5.3) Libre de errores (5.3.2) -
Contenido |Contenido acorde al objetivo del sitio (5.4.1)
Tributario  |Presentacion de temas en forma secuencial(5.4.2)
(5.4) Ayudas guiadas o simuladores de gestion (5.4.3)
Organizacion |Uso de tablas, indices, esquemas (5.5.1)
del Contenido
(5.5)
Control de  |Control de secuencias (6.1.1)

(5)

Contenido

Estructura organizativa del contenido (5.5.2)

c R
3 ComL(,g 'f)a 1N lcontrol sobre los medios (6.1.2)

[} .

g © Forma del Mensajes estéticamente agradables (6.2.1)

g Mensaie Mensajes con formatos integrados (6.2.2)

S 6 2)1 Mensajes con lenguaje de facil comprensién (6.2.3)

XIXX|X] XX X XXX XXX XXX X XXX XXX

XX XX X | X] X | X|X|[X]|X

La cantidad de informacion no es excesiva (6.2.4)

La lista para usuarios novatos se encuentra compuesta por 63 atributos, mientras

que para los intermedios y expertos esta compuesta por 76 atributos.

4.1.2.2.E Reformulacion del arbol de requisitos en funcion al método de indagacion

Como se establecio en el Capitulo 11, para la evaluacion, se aplicara el método de
indagacion centrado en el usuario mediante cuestionario. Se definieron las preguntas del

cuestionario como del “tipo escalar”, en donde el usuario selecciona los puntajes de 1 al 5.

En el Apéndice C se presentan las encuestas definidas segun el conjunto de
atributos y perfiles de usuarios antes establecidos. Se aclara, que tanto la “encuesta inicial”
como la “encuesta a usuarios”, corresponden a la modalidad auto-administrada, a fin de no

requerir personal especialmente adiestrado.
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4.1.2.3 Modelo de Puntuacion de Atributos

Para la valoracion de los datos obtenidos como resultado de la evaluacion y
puntuacion de los atributos, se aplica el Modelo de Puntuacion de Atributos, explicado en
el punto 3.2.2.3 del Capitulo I11.

4.1.2.4 Modelo de Medicién

A fin de determinar los valores que permitirdn medir los niveles de usabilidad
para los parametros ya establecidos, se aplican el Modelo de Medicion descripto en el
punto 3.2.2.4 del Capitulo Ill, que consta de tres fases: 1) Recuento de datos, 2)

Ponderacion de atributos y 3) Nivel de conformacion o usabilidad.

Se aclara, que en el capitulo siguiente se explica en detalle las fases involucradas
en dicho modelo, aplicando en la determinacion de los parametros de conformidad del
Criterio 3: Atractividad.

Los célculos que respaldan la ponderacion de los atributos y nivel de conformidad
de los atributos para todos los usuarios, se exponen por su gran volumen, en un archivo
formato PDF titulado “Calculos Auxiliares: Recuento y Ponderacion de Datos” en el CD
que se adjunta al presente trabajo. Asimismo, se deja constancia que los restantes
resultados que respaldan las mediciones realizada al respecto, se exponen en los Apéndice
D, FyG.

4.1.3 Etapa de Anélisis de Resultados

Una vez procesados los resultados se procede al analisis de su incidencia en la
evaluacion de la usabilidad a fin de determinar las posibles sugerencias en funcion de las

observaciones mas destacadas del sitio web en estudio.

Seguidamente se presenta la técnica de recoleccion de datos utilizada para dar

soporte a la metodologia, en la obtencidn y validacion de resultados.

Nelly Josefina Jiménez - Manuel Ernesto Lugones Pag. 73



Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracion Publica
Capitulo 1V: Método de Evaluacion de Usabilidad para el sitio AFIP

4.1.3.1 Técnicas de recoleccion para la obtencion de datos

Una vez realizadas las encuestas a la poblacion de usuarios seleccionado, segun
los perfiles ya definidos, se debe proceder a su contabilizacion. Para un adecuado punteo,

se deben agrupar las encuestas en funcién de la clasificacion por categorias de los usuarios.

Seguidamente, se aplica el Modelo de puntuacién tratado en el punto 3.2.2.3 de
atributos, métricas y criterios, con la secuencialidad de los pasos 1 al 7, obteniendo asi, los

subtotales por atributo y por métrica, para cada categoria.

4.1.3.2 Rangos de valores para la aceptabilidad del nivel de usabilidad

Se definié6 una “Escala de Valoracién”, en donde se establece los rangos

aceptables de niveles de usabilidad. Su propésito es asignar una calificacion mas

conveniente asociados a los porcentajes obtenidos en el proceso de evaluaciéon de los

atributos, métricas y criterios.

Tabla 4.5: Escala de valoracion para criterios, métrica y atributos.

Rango Calificacion Justificacion

00 - 29 Muy Malo Percibe nivel extremadamente bajo de usabilidad.
30- 39 Malo Percibe nivel muy bajo de usabilidad.

40 —49 Regular Percibe nivel bajo de usabilidad.

50 —59 Bueno Percibe nivel bueno de usabilidad.

60 —79 Suficiente Percibe nivel suficiente bueno de usabilidad.

80 -89 Muy Bueno | Percibe nivel muy bueno de usabilidad.
90 — 100 Excelente Percibe excelente nivel de usabilidad.

Es decir que, para un porcentaje conformidad obtenida, se debera observar en cual

rango de valores se encuentra segun la escala, y asi calificar el valor que se analiza.
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4.1.3.3 Andlisis de Resultados

Una vez que se obtienen los valores de los criterios en funcion de las categorias de
usuarios, se procede a realizar un analisis a fin determinar los aspectos que denotan

inconvenientes en el sitio web, como resultado de la evaluacion.

Para facilitar el analisis de los resultados parciales y globales, se recomienda el
uso de tablas y gréficos basados en los calculos del modelo de puntuacion propuesto y en
modelos estadisticos. Dichas graficas estadisticas, tienen la finalidad de mostrar las
variaciones de los resultados obtenidos en funcion de parametros comparativos. Por ello, el
disefio de las mismas, deberd ser lo mas adecuado posible tanto en formas como en

coloraciones; y con las referencias para su comprension.

El andlisis se centrara en los valores obtenidos por debajo del nivel de usabilidad
aceptable, previamente establecido. En esta instancia, se debe realizar un primer analisis a
los efectos de tener una evaluacion temprana de los resultados obtenidos. De manera que
se analicen las métricas con sus respectivos atributos, en funcion de los perfiles de

usuarios.

En una segunda evaluacion, se agruparan los valores de las métricas y sus
respectivos atributos en funcion de los perfiles de usuarios. Y para finalizar se obtendran

los valores totales de los criterios en funcién de los perfiles de usuarios.

De este ultimo analisis se obtendra el nivel de usabilidad del sitio en estudio, y
con ello, el reflejo més directo sobre la incidencia de los criterios analizados, todo en

funcién de los perfiles de usuarios que participaron en la evaluacion.

En cada una de estas etapas, se puede realizar el andlisis de los resultados
considerando su profundizacion para valores inferiores a nivel de usabilidad definido como

“aceptable”.
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A fin de una mejor exposicion, se aconseja presentar un apartado para cada
métrica, en el que se muestre un examen cuantitativo y cualitativo de las métricas que

componen cada atributo, indicando la incidencia que surgen de las valoraciones asignadas

Las recomendaciones o mejoras, que surgen de las observaciones, se clasificaran:
por mejoras de interfaz del sitio, mejoras de funciones del sitio o segin considere el equipo
de trabajo. Las mismas se deberian fundar en pautas o normas de calidad de software,
recomendaciones de expertos en usabilidad y otras bibliografias vinculados al objeto de la

evaluacioén.
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CAPiITULOV

OBTENCION Y ANALISIS DE RESULTADOS

5. Actividades previas a la obtencion de resultados

Se expone a continuaciones las actividades relacionadas al modelo de puntuacion
de atributos descripto en los apartados 4.1.2.3; y el modelo de medicion presentado en los

apartados el 4.1.2.4.

5.1 Reclutamiento de usuarios

Considerando la matriz de usuarios definida en la Tabla 4.3, se realiz6 al
reclutamiento de los usuarios a encuestar. Una parte muy interesante de esta etapa, fue
localizar personas que deseen voluntariamente colaborar con la investigacion,
respondiendo lo mas fiel y real posible, las cuestiones que se plantean. Es decir, que
manifiesten su apreciacion respecto de cémo perciben y usan, al realizar gestiones en el
sitio web de AFIP.

Los profesionales en Ciencias Economicas, desconocedores del analisis
relacionado con la Calidad del Software, en especial de la “Usabilidad”, se mostraron
entusiastas al comprender que esta investigacion, podria aportar ideas para mejorar la
plataforma de este portal. En cuanto a los alumnos, se encuestaron aquellos que cursaban la
materia “Seminario Avanzado de Practica Profesional”, correspondiente al 5to afio de la
carrera para Contador Publico de la Universidad Nacional de Santiago del Estero. Las

encuestas fueron entregadas y supervisadas por su profesor, el C.P. Juan Zeman.

Dicha colaboracion la realizd en forma muy entusiasta al considerar que este
estudio de investigacion, es un aporte relevante en las cuestiones vinculadas a la
operatividad del sitio; y ademas de gran interés para sus alumnos, fututos profesionales en
el area contable, cuyas gestiones las realizaran via web por este portal oficial; ademas

poder asi, interactuar en el &mbito de carreras de su misma universidad.

Para los Profesionales en Ciencias Econdmicas, las encuestas se llevaron a cabo

en los mostradores de las dependencias de la AFIP. También en algunos estudios contables

Nelly Josefina Jiménez - Manuel Ernesto Lugones Pag. 77



Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Publica
Capitulo V: Obtencién y Andlisis de Resultados

particulares participaron sus empleados, considerandolos por su tarea, usuarios de interés
segun los objetivos de esta muestra. Para los Profesionales en Ciencias Informaticas y
Sistemas de Informacion, estos fueron encuestados en sus lugares de trabajo y en

comunicacién directa mediante correo electronico.

A modo de ejemplo, se seleccion6 una muestra de encuestas realizadas, cuyas
imagenes escaneadas, se muestran en el archivo titulado “Encuestas Escaneadas”

incorporado al CD que se adjunta al final del presente trabajo.

5.2 Recopilacion de encuestas

Se procedio a recopilar las encuestas y a clasificarlas segun el grupo de usuarios.
Se recuerda, que son 45 encuestas en total clasificadas en tres grupos de usuarios: novatos,
intermedios y avanzados. A su vez, cada uno de estos grupos se divide en estudiantes,
profesionales en ciencias economicas (PCE) y profesionales en ciencias informaticas y
sistemas (PCI).

5.3 Aplicacién del Modelo de Medicion

A continuacion, a modo de documentar la aplicacion del Método de Medicion
vinculado al punto 4.1.2.4 del capitulo IV y detallado en el punto 3.2.2.4 del capitulo 11, se
muestra los procedimientos que involucran, en la determinacion de los parametros del
Criterio 3: Atractividad, considerando que esta integrado por una métrica, y ésta por cuatro
atributos, permitiendo explicar brevemente el proceso en cuestion. Asimismo, se deja
constancia que los resultados que respaldan tales mediciones, se exponen en los Apéndice
D, FyG.

5.3.1 Recuento de datos y ponderacion de atributos

Realizado el recuento de datos, se procedio a obtener los totales de ocurrencias
por atributos, que surgen de las encuestas realizadas. Los mismos, se presentan en el

Apéndice D, segun el perfil y clasificacion de usuarios.

Al respecto, se aclara que para la obtencion de la matriz resultante, considerando

que ciertas preguntas del cuestionario no fueron contestadas por los encuestados, se
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incorpord una columna definida como “Blanco”. Y a los fines de su puntuacién, se sumo
una ocurrencia al primer valor de puntuacion elemental “1: fuertemente en desacuerdo”, a

fin de equilibrar la matriz encuesta.

En el Apéndice E: Calculos Auxiliares - Recuento y Ponderacion de Datos, se
exponen los datos y valores obtenidos para las métricas que integran el criterio
“Atractividad”, como resultado de las encuestas a los usuarios alumnos novatos,

intermedios y avanzados.

Posteriormente se determino la ponderacion de los atributos, aplicando para ello la
fase 2 del punto 3.2.2.4. Como se menciona, la matriz ponderada se obtiene aplicando para
cada total de ocurrencias, la escala definida como Puntuacion Elemental de Valores (ver
Figura 3.6) en la formula 3.3, permitiendo asi normalizar dichos valores.

Normalizados los valores resultantes de las encuestas, se procede a determinar el
nivel de conformidad de cada atributo, aplicando las formulas 3.4 y 3.5, para cada

clasificacion de usuarios.

A continuacién se muestran las matrices ponderadas de la métrica (3,1) Interfaz
del Criterio 3: Atractividad. En su columna derecha se exterioriza el nivel de conformidad
de cada atributo (N C de conformidad %).

Matriz Ponderada de Alumnos — Novatos

N C del
N° Cod. 1 2 3 4 5 Suma atributo %
(3,1,1) 0 0 50 0 0 50 10
(3,1,2) 0 25 50 75 0 150 30
(3,1,3) 0 50 50 75 0 175 35
(3,1,4) 0 25 50 0 0 75 15
Matriz Ponderada de Alumnos — Intermedios
N C del
Ne° Cod. 1 2 3 4 5 Suma atributo %
(3,1,1) 0 50 100 0 0 150 30
(3,1,2) 0 25 150 75 0 250 50
(3,1,3) 0 0 250 0 0 250 50
(3,1,4) 0 25 100 75 100 300 60
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Matriz Ponderada de Alumnos Avanzados

NeCod. | 1 2 3 4 5 Suma atl;litij tdoe'%
GLD | o0 50 0 75 200 325 65
312 | 0 0 50 150 200 400 80
313 | 0 50 0 0 200 250 50
G314 | 0 0 100 75 100 275 55

Matriz Ponderada de Prof. Cs. Econdmicas - Novatos

N C del
N° Cod. 1 2 3 4 5 Suma atributo %
(3,1,1) 0 0 50 225 0 275 55
(3,1,2) 0 50 50 75 0 175 35
(3,1,3) 0 0 50 300 0 350 70
(3,1,4) 0 75 0 150 0 225 45
Matriz Ponderada de Prof. Cs. Econdmicas -Intermedios
N C del
N° Cod. 1 2 3 4 5 Suma atributo %
(3,1,1) 0 25 50 150 100 325 65
(3,1,2) 0 25 0 300 0 325 65
(3,1,3) 0 25 50 225 0 300 60
(3,1,4) 0 0 100 225 0 325 65
Matriz Ponderada de Prof. Cs. Econ6micas -Avanzados
N C del
N° Cod. 1 2 3 4 5 Suma atributo %
(3,1,1) 0 0 100 225 0 325 65
(3,1,2) 0 0 100 225 0 325 65
(3,1,3) 0 0 50 225 100 375 75
(3,1,4) 0 0 0 375 0 375 75
Matriz Ponderada de Prof. Informaticos y Sistemas - Novatos
N C del
N° Cod. 1 2 3 4 5 Suma atributo %
(3,1,1) 0 25 50 150 100 325 65
(3,1,2) 0 50 0 150 0 200 40
(3,1,3) 0 0 150 75 0 225 45
(3,1,4) 0 0 50 0 300 350 70
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Matriz Ponderada de Prof. Informaticos y Sistemas -Intermedios

N C del
N° Cod. 1 2 3 4 5 Suma atributo %
(3,1,1) 0 0 100 150 0 250 50
(3,1,2) 0 50 50 75 0 175 35
(3,1,3) 0 25 50 150 0 225 45
(3,1,4) 0 0 150 150 0 300 60
Matriz Ponderada de Prof. Informéticos y Sistemas -Avanzados
N C del
N° Cod. 1 2 3 4 5 Suma atributo %
(3,1,1) 0 25 0 150 100 275 55
(3,1,2) 0 0 150 75 0 225 45
(3,1,3) 0 25 50 225 0 300 60
(3,1,4) 0 0 50 225 100 375 75

Los célculos que respaldan la ponderacion de los atributos de los seis criterios de
usabilidad analizados, se exponen por su gran volumen, en un archivo formato PDF
titulado “Calculos Auxiliares: Ponderacion de Datos y Nivel de Conformidad de

Atributos” en el CD que se adjunta al presente trabajo.

5.3.2 Nivel de conformidad de los parametros

Obtenida el nivel de conformidad de cada atributo, se organiza dichos datos en
tablas de doble entrada, en la que se muestran en su columna izquierda, los atributos que
integran la métrica; y en su cabecera, la clasificacion de los usuarios: alumno, PCE y PCI.
Dichas tablas se clasificacion segun la métrica y por usuarios novatos, intermedios y

avanzados

En su columna derecha se exteriorizan los niveles de conformidad de usabilidad
por atributo (%) y segun el tipo de usuario, aplicando para ello la férmula 3.6; y en su fila

inferior el valor de conformidad de usabilidad de la métrica en cuestién, segin formula 3.7.

A continuacion se exponen tales resultados de la métrica (3,1) Interfaz del Criterio
3: Atractividad.

Nelly Josefina Jiménez - Manuel Ernesto Lugones Pag. 81



Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Publica

Capitulo V: Obtencién y Andlisis de Resultados

Tabla F 1-3-1: Atractividad - Interfaz para Usuarios Novatos.

Atributo Alumnos | PCE | PCI > | %
(3,1,1) Introduccion estéticamente agradable 10 55 65 130 | 43
(3,1,2) Presentacion consistente 30 35 40 105 | 35
(3,1,3) Compmamon de textos y graficos 35 70 45 150 | 50
suficiente
(3,1,4) C_omblnacmn de colores/fondos 15 45 20 130 | 43
visualmente agradables
Valor de Conformidad de la Métrica | 43
Tabla F 2-3-1: Atractividad - Interfaz para Usuarios Intermedios.
Atributo A'“;"”O pce| pcl | v | %
(3,1,1) Introduccion estéticamente agradable 30 65 50 145 | 48
(3,1,2) Presentacion consistente 50 65 35 150 | 50
(3,1,3) Cor_npmauon de textos y graficos 50 60 45 155 | 52
suficiente
(3,1,4) Combinacion de colores/fondos
visualmente agradables 60 65 60 185
Valor de Conformidad de la Métrica| 53
Tabla F 3-3-1: Atractividad - Interfaz para Usuarios Avanzados.
Atributo A'”;“”O pce | pcl | ¥ | %
(3,1,1) Introduccién estéticamente 65 65 55 185 62
agradable
(3,1,2) Presentacion consistente 80 65 45 190 63
(3,1,3) Combinacion de textos y
graficos suficiente 50 ™ 60 185 e
(3,1,4) C_omblnacmn de colores/fondos 55 75 73 203 68
visualmente agradables
Valor de Conformidad de la Métrica| 64

Los valores resultante de todos los parametros analizados esta etapa de medicion,
se exponen en el Apéndice F, y agrupados en F 1- Usuarios Novatos, F 2- Usuarios

Intermedios y F 3-Usuarios Avanzados. Al final de cada métrica se expone un breve

analisis sobre la incidencia de sus resultados obtenidos.
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Y para finalizar, se reorganizan unificando los resultados hasta aqui obtenidos por
usuarios novatos, intermedios y avanzados, en una tabla de doble entrada, en cuya primera
columna se muestran los atributos que conforman la métrica y en su cabecera la
clasificacion de los usuarios por novatos, intermedios y avanzados. En sus columnas
interiores se muestran los valores de conformidad de cada atributo por usuario, que surgen
como resultados de las tablas expuestas (F 1-3-1, F 2-3-1 y F 3-3-1). En la columna de la

derecha exterioriza el valor de conformidad total del atributo.

En la tabla G 3-1, tales resultantes. En esta etapa, se aplican las formulas 3.8:
Nivel de conformidad de meétrica en funcion de la clasificacion del usuario cuyos
resultados se muestran en la ultima fila y la formula 3.10: Nivel de conformidad del

criterio que se muestra en la celda inferior derecha de dicha tabla.

Tabla G 3-1: Atractividad - Interfaz.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %

(3,1,1) Introduccion estéticamente
agradable 43 48 62 51
(3,1,2) Presentacion consistente 35 50 63 49

(3,1,3) Combinacion de textos y

graficos suficiente 50 52 62 54
(3,1,4) Combinacion de colores/fondos

visualmente agradables 43 62 68 58
Valor de Conformidad de la Métrica 43 53 64 53

En particular, para este criterio, al tener una sola métrica, no se aplica la formula
3.9 que permite determinar el valor de conformidad del criterio en relacion a las métricas

que lo componen.

Los valores resultantes obtenidos en esta etapa de medicion se presentan en el
Apéndice G y seran la base para andlisis de resultados que describen a continuacion, en el

punto 5.4, de este capitulo.

El proceso de medicién concluye con el célculo del coeficiente de usabilidad del

sitio mediante la aplicacion de la formula 3.11 y el nivel de usabilidad del sitio en relacion
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a la categoria de usuarios determinado mediante la aplicacion de la formula 3.12. Dichos

resultados se exponen en el capitulo VI del presente trabajo

5.3.3 Rangos de valores para la aceptabilidad del nivel de usabilidad

La “Escala de Valoracion” que se expone en tabla 4.5, califica en forma
cualitativa los rangos porcentuales de los resultados de la evaluacion de usabilidad
obtenidos para los atributos, métricas y criterios. Se establecid para su analisis, los valores

de nivel de conformidad, que oscilan entre los rangos de 0 al 49 %.

5.4 Analisis de Resultados

Se muestran a continuacion los resultados obtenidos sobre los niveles de
conformidad de usabilidad, que surgen de aplicar el Modelo de Medicidn antes, cuyos
valores se muestran en el Apéndice G, adjunto al final del presente trabajo,
correspondiente a cada uno de los criterios: (1) Aprendizaje, (2) Operabilidad, (3)
Atractividad, (4) Satisfaccion, (5) Contenido y (6) Comunicacion; y para los tres grupos de

usuarios, novatos, intermedios y avanzado.

Se acompafia para cada criterio, un andlisis detallado de cada métrica que lo
compone, en el que se considerara el impacto cuantitativo y cualitativo de tales resultados.
De su estudio, se determinara si corresponde justificar los resultados obtenidos, cuando las

situaciones en correspondencia, lo permitan.

Al respecto, se consideraron observadas las valoraciones entre el 0 al 49 %, las
que deben ser cuestionadas por su impacto negativo en el nivel de usabilidad del sitio web

en estudio.

Y con el fin de profundizar y fundamentar este estudio, se utilizan graficas
estadisticas y tablas, a fin de facilitar la compresiéon cualitativa y cuantitativa en la

incidencia de los resultados obtenidos para criterios y conceptos que se traten.
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Criterio 1: APRENDIZAJE

Resaltando que el criterio “Aprendizaje” permite establecer el nivel de
entrenamiento que adquiere el usuario mientras usa el sitio web, y en relacion a la

frecuencia de su uso, se realiza el siguiente analisis:

Tabla 5.1: Composicion del Nivel del Conformidad del criterio “Aprendizaje”.

ST YT Novato | Intermedio | Avanzado % por
% % % Metrica
(1,1) Facilidad de aprendizaje 50 52 57 53
(1,2) Ayuda 28 46 66 47
(1,3) Manual de ayuda 35 61 69 55
(1,4) Eficiencia 41 49 59 46
Nivel de conformidad 39 52 63 50

Aprendizaje

W Novato
B Intermedio

O Avanzado

Figura 5.1: Nivel del Conformidad del criterio “Aprendizaje” en
relacién a la categoria de usuarios.

De la evaluacion obtenida para el criterio “Aprendizaje” (tabla 5.1) y
considerando el porcentaje de conformidad con un 50 %, se puede afirmar que el nivel de
satisfaccion es bueno.

Pero si se tiene en cuenta que su rango oscila de 39 al 63 %, se desprende que a
ciertos grupos de usuarios les resulta dificultoso adquirir habilidad en el manejo del sitio,
acentuandose considerablemente en los novatos, llegando a un nivel muy inferior respecto

de los usuarios intermedios y avanzados.
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Aprendizaje
60 B Facilidad de
Aprendizaje
55
H Ayuda
50 -
E Manual de Ayuda
45 —
[ Eficiencia
40 - —

Figura 5.2: Nivel del Conformidad del criterio “Aprendizaje” en relacion a
sus métricas.

Analizando la figura 5.2, se destacan con mayores niveles de usabilidad las
métricas “manual de ayuda” y siguiendo en orden “facilidad de aprendizaje”; sin embargo

la métrica “ayuda” y “eficiencia” obtienen niveles muy bajos.

Aprendizaje

B Novatos M Intermedios O Avanzados

59

(1.1} (1.2} (1.3) (1.4)

Figura 5.3: Nivel del Conformidad del criterio “Aprendizaje” en relacion
a sus métricas y a la categoria de usuarios.

De la figura 5.3 se distingue, para cada métrica, cobmo inciden en ellas los valores
de conformidad de cada grupo de usuarios. A continuacion se expone un analisis detallado

las métricas que componen el criterio “Aprendizaje”.
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Métrica (1,1): Facilidad de Aprendizaje

De la tabla 5.1 surge que, los tres tipos de usuarios, califican como “bueno” con
una pequefia variacion para los avanzados. Esto quizas se deba a que, gran parte de los
sistemas interactivos del sitio muestren similares caracteristicas, permitiéndole al usuario
manejarse con una cierta intuicion, sumando experiencias en su operatividad para todos los

usuarios.

Realizando un analisis mas detallado de esta métrica, y considerando los valores

resultantes expuestos en la tabla G 1-1, se distingue para cada atributo lo siguiente:

Tabla G 1-1: Aprendizaje - Facilidad de aprendizaje.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados | %
(1,1,1) Predictivo 63 48 42 51
(1,1,2) Sintetizable 52 48 63 54
(1,1,3) Familiar 47 57 68 57
(1,1,4) Consistente 38 55 55 49
Valor de Conformidad de la Métrica 50 52 57 53

(1.1.1) Predictivo: este atributo considera si los conocimientos adquiridos por el
usuario en sitios web, les son suficientes para realizar gestiones en sitio. Al
respecto, los usuarios la califican a este atributo con un 51 %,
calificandolo como “buen0”. Sin embargo los usuarios avanzados e
intermedios manifiestan tener algunos inconvenientes, al darle una
puntuacién del 42 a 48 %. Esto indicaria que consideran necesario
adquirir, previamente otros conocimientos para un Optimo manejo del

sitio.

(1.1.2) Sintetizable: la valoracion total del 54 %, califica como “buena” a esta
métrica, considerando sus usuarios que sus habilidades fueron suficientes
para comprender y evaluar los efectos o cambios que provocan las
operaciones que realiza durante la ejecucion de gestiones en el sitio en

estudio.

(1.1.3) Familiar: la puntuacion total es del 57 % con una calificacion “buena”,
muy proxima a “suficiente”. Sin embargo los usuarios novatos consideran

que tienen algunas dificultades en apreciar la familiaridad del sitio. De este
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grupo, son los estudiantes y los PCI quienes destacan con un 30 % a 45 %
el nivel de conformidad (tabla F 1-1-1).

(1.1.4) Consistente: en su valor total del 49 %, que si bien se aproxima demasiado
a una calificacion “buena”, son los usuarios novatos los otorgarle una
puntuacion del 38 %. Esto indica que para estos usuarios el sitio no
muestra consistencia, ya que sus mecanismos y funciones no son usados

siempre de la misma manera.

Métrica (1,2): Ayuda

La wvaloracion para la métrica “Ayuda” con un 47 % corresponde a una
calificacion “mala”. Quienes inciden en este valor son los usuarios novatos con el 28 % y

los usuarios intermedio con el 46 %.

Analizando detalladamente esta métrica, tomando como base los datos reflejados
en latabla G 1-2, que se expone seguidamente, se distingue para cada atributo lo siguiente:
Tabla G 1-2: Aprendizaje — Ayuda.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %

(1,2,1) Ayuda facil de encontrar 38 52 68 53

(1,2,2) quda} atil para el logro de 97 45 63 45
objetivo

(1,2,3) Ayuda sensible al contexto 28 47 70 48

(1,2,4) Cons!stente entre calidad y 20 43 63 42
cantidad

Valor de Conformidad de la Métrica 28 47 66 47

(1.2.1) Ayuda facil de encontrar: la puntuacion total es del 53 %, calificando a la

métrica como “buena”. Son los novatos los que no localizan con facilidad
las ayudas que ofrece el sitio, por ello la valoran con un 38 %. Esto
impacta notablemente en el atributo. Las razones son casi obvias, su falta
de conocimiento y experiencia influye notablemente en su desempefio al
operar el sitio. No obstante, se debe ser considerar, ya que todos los

usuarios no deberian reportar este tipo de inconvenientes.
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(1.2.2) Ayuda util para el logro del objetivo: con la valoracién total del 45 %

calificada como “regular”, indica que el sitio no cumple con niveles
Optimos para este atributo. Son los usuarios novatos y los intermedios los
que mas inciden en este aspecto. Innegablemente el nivel de conocimiento
no es el suficiente para localizar las ayudas que les permitira concluir con

las gestiones en el sitio en estudio.

(1.2.3) Ayuda sensible al contexto: con un nivel de conformidad del 48 %, este
atributo se aproxima a para ser calificada como “buena”. En ella se
destacan los usuarios novatos con el 28 % calificando como “muy mala”
marcan inciden. Los usuarios novatos califican como “muy malo” con un
27 % de nivel de conformidad. Es decir, que para los usuarios novatos los

mensajes de ayuda no estan acorde a las necesidades de sus usuarios.

(1.2.4) Consistencia entre calidad y cantidad: la valoracion de este atributo es la

mas baja de la métrica “ayuda”, con el 42 % de nivel de conformidad, que
si bien se califica como “regular”, los usuarios novatos la observan como
“muy mala” con el 28 %. Le siguen los usuarios intermedios con el 43 %.
Es decir que estos usuarios, perciben que la cantidad y calidad de términos,
del contenido, terminologia y estilo de los mensajes que emite el sito, no

les resulta adecuado.

Métrica (1,3): Manual de Ayuda

Si bien la puntuacion obtenida para la métrica “Manual de Ayuda” se califica con
un “bueno al lograr un nivel de conformidad del 55 %, la calificaciéon de los usuarios
novatos con el 35 % con una calificacion “regular”, indicaria que no aprovechan mejor

estas importantes herramientas auxiliares (tabla 5.1).

Considerando los valores resultantes de la tabla G 1-3, que a continuacién se
expone, se procede a realizar el siguiente analisis detallado para cada atributo que compone

esta métrica:
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Tabla G 1-3: Aprendizaje - Manual de ayuda.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(1,3,1) Acceso al manual de ayuda 42 73 80 65
(1,3,2) Tiene relacion con las tareas 37 55 70 54
(1,3,3) Permite completar la gestion 32 58 68 53
(1,3,4) Cantidad suficiente e informativa 28 60 65 51
(1,3,5) S:)Igi:g;\ttievrgente breve y 35 60 63 53
Valor de Conformidad de la Métrica 35 61 69 55

Como se observa la tabla G 1-3, todos los usuarios novatos son los Unicos que no
perciben adecuada esta métrica con una valoraciéon del 35%, puntuacién resultante de una

oscilacion entre el 28 al 42 % para todos sus atributos.

Los usuarios intermedios logran un buen nivel que varia entre el 55 al 73 % y méas

aun los usuarios avanzados con valoraciones entre el 63 al 80 % del nivel de conformidad.

Esto denota, que para un mejor aprovechamiento de esta métrica, se hace
necesario que los usuarios tengan mayores conocimientos en temas tributarios y

experiencia en manejos de herramientas informaticas.

Meétrica (1,4): Eficiencia

La puntuacion obtenida para la métrica “Eficiencia” es de un nivel que no logra
ser calificada como “bueno” (46 %).Una vez mas las usuarios novatos y los usuarios
intermedios lo califican como “regular”; siendo los usuarios avanzados quien la califican

con 59 %, con un casi “suficiente”(tabla 5.1).

Es necesario considerar para su andlisis, que la métrica “eficacia” trata la
eficiencia temporal y la carga de trabajo mental causadas por la interaccion en la ejecucién
del sitio. Tiene por propdsito ayudar a los usuarios de niveles de experiencia variada a

minimizar sus esfuerzos para ejecutar sus tareas.

Al analizar los valores resultantes de la tabla G 1-4, que a continuacion se expone,

se destaca para cada atributo que compone esta métrica, lo siguiente:
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Tabla G 1-4: Aprendizaje — Eficacia.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(1,4,1) Completitud de la tarea 50 57 68 58
apmpnetansn | @ | @ | = |a
(1,4,3) Longitud de la secuencia 30 42 58 43
Valor de Conformidad de la Métrica 41 49 59 49

(1,4,1) Completitud de la tarea: en general todos los usuarios logran completar en

una sola sesion de trabajo, logran realizar gestionar una tarea en el sitio, ya
que el nivel de conformidad es del 58 %, calificacion como “suficiente” a

este atributo.

(1,4,2) Ejecucion de la tarea sin ayuda/documentacion: su valoracion no logra

calificar con un “bueno” al lograr 47 % de nivel de conformidad. Son los
usuarios novatos e intermedios los que consideran como “regular” este
atributo al valorar con 42 y 48 % respectivamente. Sin embargo los
usuarios avanzados no logran una mayor puntuacion (50 %). Es decir, que
de alguna manera todos los usuarios necesitan de ayuda o documentacién

para poder gestionar tareas en el sitio en estudio.

(1,4,3) Longitud de la secuencia: la valoracion del 43 % indica una calificacion

“regular”, siendo los usuarios novatos y los usuarios intermedios con un 30
y 42 % respectivamente, los que denotan muy complicado realizar

operaciones en el sitio, debido a la longitud de su secuencia.

Sintesis:

El criterio “Aprendizaje” trata uno de los aspectos méas importantes en el andlisis
de usabilidad de un sitio web interactivo. Por las observaciones que se destacan, se hace

necesario su replanteo a fin de favorecer su usabilidad.
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De sus criterios, se puede decir, sintetizando lo antes expuesto, que:

> Facilidad de aprendizaje: los usuarios avanzados reconocen que para operar

adecuadamente en el sitio, han requerido de adquirir otros conocimientos
(predictivo). Y los usuarios novatos perciben que sus mecanismos y funciones

no son usados siempre de la misma manera (consistencia).

» Ayudas: los usuarios novatos son los quienes mas observan esta herramienta

auxiliar, ya que les resulta dificil ubicarlas en el sitio, las que localizan no todas

les sirven para culminar una gestion.

» Manuales de ayuda: solo los usuarios novatos son los que reportan mayores

inconvenientes en su utilizacion, ya que les resulta dificil ubicarlos en relacion
a la gestion que realizan y por lo tanto gran parte de sus gestiones no la pueden
concluir. Asimismo, consideran que la informacion que contienen es muy

excesiva y por lo tanto poco clara.

Eficacia: los usuarios novatos e intermedios opinan que necesitaron ayuda o

documentacién para concluir gestiones tributarias en el sitio. Y todos los
usuarios consideran que la longitud de secuencia en una consulta o
procedimiento es excesiva, los que denotan muy complicado realizar

operaciones en el sitio, debido a la longitud de su secuencia.

Justificaciones:

Los valores obtenidos en el criterio “Aprendizaje” podrian justificarse debido a

que los usuarios, para operar el sitio necesitan un cierto nivel de conocimiento en la

materia tributaria y experiencia en manejo de herramientas informaticas. Es por ellos, que

los novatos presentan mayores inconvenientes al operar el sito.

En cuanto a la excesiva longitud de secuencia cuando realizan gestiones en el

sitio, se advierte que lamentablemente esto es correcto y son pocas las perspectivas de

minimizarlo. Las gestiones en el sitio involucran varios pasos, para su completitud.
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Criterio 2: OPERABILIDAD

Considerando que el criterio “Operabilidad” esta referido a los aspectos
funcionales de la aplicacién, la facilidad de uso y navegacion, asi como también el usuario

se desempefia y ejecuta sus gestiones en los sistemas interactivos del sitio web oficial de la

AFIP, se realizo el siguiente analisis:

Tabla 5.2: Composicion del nivel del conformidad del criterio “Operatividad”.

e Novato | Intermedio | Avanzado | 9 por
Operabilidad: Métricas % % % Métrica
(2,1) Facilidad de uso 34 52 62 49
(2,2) FaC|I|da_d,de 41 49 70 53

navegacion
(2,3) Accesibilidad 25 38 34 32
(2,4) Entendibilidad 39 56 62 52
(2,5) Personalizacién 30 32 38 g8
(2,6) Tolerancia al error 37 43 41 40
Nivel de conformidad 34 45 51 44
Operabilidad
- 34
B Novato
Intermedio
Avanzado
45

Figura 5.4: Nivel del conformidad del criterio “Operabilidad” en
relacion a la categoria de usuarios.

La evaluacion obtenida para el criterio “Operabilidad”, considerando el porcentaje
de conformidad, se puede afirmar que el nivel de satisfaccion tendria una calificacion
“regular” (44 %), y mas aln si se considera el rango inferior de 37 % superando apenas el
51 %, se induce que a los usuarios les resulta dificultoso operar en el sitio, predominando

negativamente la percepcion de los usuarios novatos.
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60 Operabilidad
50
40 - M Facilidad de uso
30 1 . M Facilidad de
50 | navegacion
[l Accesibilidad
10 - —
0 _

Figura 5.5: Nivel del conformidad del criterio “Operabilidad” en relacion a
sus métricas.

Analizando la figura 5.5, se destacan con mayores niveles de usabilidad las
métricas “facilidad de navegacion”, siguiendo en orden “entendibilidad” y “facilidad de
uso”, sin embargo la métrica “personalizacion” y “accesibilidad”, obtienen los niveles méas

bajos.

Operabilidad

W Novatos HElintermedios O Avanzados

(2,1) (2,2) (2,3) (2,4) (2,5) (2,6)

Figura 5.6: Nivel del Conformidad del criterio “Operabilidad” en relacion a
sus métricas y a la categoria de usuarios.

De la figura 5.6 se distinguen, para cada métrica, como inciden en ellas, los

valores de conformidad de cada grupo de usuarios.
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Se describe a continuacién un analisis detallado por cada métrica que compone el

criterio “Operatividad”:

Métrica (2,1): Facilidad de uso

La “Facilidad de Uso”, es una métrica muy importante, cuyo nivel de
conformidad es del 49 %, con una calificacion “regular” (tabla 5.2). Este criterio es dispar
para los tres grupos de usuarios, siendo los menos favorecidos los usuarios novatos con un

34 %, y entre un 52 al 60% para los usuarios intermedios y avanzados, respectivamente.
Considerando los valores resultantes de la tabla G 2-1, que a continuacién se
expone, se procede a realizar el siguiente andlisis detallado para cada atributo que compone

esta métrica:

Tabla G 2-1: Operabilidad - Facilidad de uso.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(2,1,1) Facilidad de envio y recepcion 32 47 58 46

(2,1,2) Opciones visibles y de facil
identificacion

33 48 55 46

(2,1,3) Permite la seleccion de
parametros de operacion

(2,1,4) Lenguaje sencillo y claro 42 65 70 59

(2,1,5) La ubicacién de la informacion
facilita la fijacion

Valor de Conformidad de la Métrica 34 52 62 49

37 48 63 49

28 52 62 47

Como se observa, todos los usuarios novatos son los Unicos que no perciben
adecuada esta métrica con una valoracion del 34 %, puntuacion resultante de una

oscilacion entre el 28 al 42 % para todos sus atributos.

De lo que se desprende que, a este grupo de usuarios les resulta muy complicado
navegar en el sitio, al manifestar dificultades en el envio y recepcion de la informacion,
limitaciones en identificar las opciones a ejecutar, problemas para la seccion de parametros

operativos y fijar la ubicacion de la informacion con facilidad.
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Métrica (2,2): Facilidad de navegacién

La métrica “facilidad de navegacion” logra un 53 % de conformidad, siendo su
calificacion como “buena” (tabla 5.2). Si se observan los valores resultantes de la tabla G

2-2, que a continuacion se expone, surge el siguiente analisis:

Tabla G 2-2: Operabilidad - Facilidad de Navegacion.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(2,2,1) Dszatsiglazamlento entre paginas del 43 57 75 58
(2,2,2) Navegacion amigable 42 43 67 51
(2,2,3) Enlaces y etiquetado 37 48 70 52
(2,2,4) Facilita la ubicacion del usuario 43 48 70 54
Valor de Conformidad de la Métrica 41 49 70 54

Innegablemente, los usuarios novatos son los que manifiestan tener
inconvenientes en navegar el sitio, ya que para todos los atributos la puntuacion es muy
baja, la cual oscila entre el 37 % al 43 %. Este grupo de usuarios esta integrado por
estudiantes; solo los PCE opinan que les resulta dificil diferenciar los enlaces de las
etiquetas (tabla F 1-2-2).

En el caso de los usuarios intermedios que logran una valoracion total del 49 %,
también los estudiantes afirman tener problemas para navegar en el sitio, otorgandole el 20
% al atributo “navegacion amigable”. A los PCI de este grupo, les resulta complicado
diferenciar las etiquetas de los enlaces y ubicarse en que parte del sitio se encuentran

cuando operan en el sitio (tabla F 2-2-2).

Métrica (2,3): Accesibilidad

La métrica “facilidad de navegacion” logra un 23 % de conformidad, siendo su
calificacion como “muy malo”. Dicho valor se debe a la oscilacion entre el 25 al 38 %

entre los novatos y los avanzados (tabla 5.2).

Considerando los valores resultantes de la tabla G 2-3, que a continuacién se

exponen, se desprende el siguiente analisis:
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Tabla G 2-3: Operabilidad - Accesibilidad.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados | %

(2,3,1) Limitaciones de hardware/software 22 38 33 31
(2,3,2) Estandarizacion a cualquier

plataforma 32 38 30 33

(2,3,3) Velocidad de descarga 0 acceso 22 38 38 33

Valor de Conformidad de la Métrica 25 38 34 32

La métrica ‘“accesibilidad” con mayores inconvenientes en usabilidad.
Practicamente todos los usuarios manifestaron tener inconveniente dandole muy baja
calificacion a sus atributos. Por lo que deberan considerarse cada uno de los atributos que
la integran, al momento de sugerir modificaciones para mejorar la usabilidad bajo este

criterio.

Métrica (2,4): Entendibilidad

La métrica “Entendibilidad” logra un 52 % de conformidad, calificindola como
“bueno”. Dicho valoracion se basa en los valores de 56 al 62 % de conformidad de los
usuarios intermedios y avanzadas, mientras que los novatos llegan al 39 % de conformidad
(tabla 5.2).

De los valores resultantes de la tabla G 2-4, que a continuacidn se expone, se

desprende el siguiente analisis:

Tabla G 2-4: Operabilidad - Entendibilidad.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(2,4,1) Lenguaje sencillo y breve 42 55 63 53
) ki de comprender | 45 62 68 | 58
(2,4,3) Funciones Evidentes 42 57 63 54
(2,4,4) Funciones de interfaz entendibles 35 53 55 48
(2,4,5) Facilidad p/entender la secuencia 35 53 65 51
(2,4,6) Facilidad p/recordar y avanzar 38 57 60 52
Valor de Conformidad de la Métrica 39 56 63 53

Una vez mas los usuarios novatos denotan un nivel muy bajo de usabilidad, con
un nivel del 39 %, oscilando entre los valores del 35 al 45 % en todas sus métricas. Es

decir, que los usuarios novatos no logran comprender las funciones de la interfaz, la
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secuencialidad de los procedimientos, que le resulta dificil recordar como reiniciar una

gestion y poder avanzar hasta su finalizacion.

Muchos de estos inconvenientes, se deben a un requerimiento casi tacito, y es la
necesidad de un minimo conocimiento en tributacion y sus correspondientes tramitaciones,
que los usuarios deberan conocer o tener idea. No obstante, se deberdn considerar estas

cuestiones para minimizar tales las dificultades de los usuarios novatos.
Métrica (2,5): Personalizacién

La métrica “Personalizacion” logra un 33 % de conformidad, calificdndola como
“muy malo”. Se arriban a este valor ya que tanto los usuarios novatos, intermedios y

avanzados califican el 30, 32 y 38 % respectivamente (tabla 5.2).

Los valores resultantes de la tabla G 2-5, que se muestra a continuacion, permiten

realizar el siguiente analisis:

Tabla G 2-5: Operabilidad - Personalizacién.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados | %
(2,5,1) Persongligacién de los 23 ) 8 24
procedimientos
(2,5,2) Alto porcentaje de funciones
personalizadas 25 37 35 32
(2,5,3) Uso de atajos en la interfaz 43 37 52 44
Valor de Conformidad de la Métrica 31 32 38 34

Como se observa, todos los totales de los atributos se valoran con puntuaciones
muy bajas entre el 24 al 43 % calificAndolo como muy malo a regular. Situacion que se
asemeja para los grupos de usuarios entre el 31, 32 y 38 % para los usuarios novatos,

intermedios y avanzados, respectivamente.

Sin embargo se observa algo “curioso”, los usuarios avanzados valoran la métrica
“uso de atajos en la interfaz” con una puntuacion de 52 % calificando como bueno. Si
consideramos la tabla F 3-2-5 “Operatividad - Personalizacion para Usuarios Avanzados”,

resulta que los estudiantes y PCI valoran con un 50 % y los PCE con un 55 %.
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Esto indica notoriamente, que estos usuarios, al tener conocimientos avanzados en
el manejo de sitios web interactivos, les facilite emplear los atajos que tiene el sitio. Sin
embargo, tampoco estos usuarios con la experiencia que tienen, destacan a este atributo
con una puntuacion mayor. Por este lado se desprende que el sitio no ofrece los atajos

suficientes para considerarlos éptimos o suficientes con una valoracion mayor al 60 %.

Métrica (2,6): Tolerancia al error

En la métrica “Tolerancia de Error” se obtiene un 40 % de conformidad,
calificandola como “regular”, como resultado del promedio de los valores de los usuarios

novatos, intermedios y avanzados del 37, 43 y 41 % respectivamente (tabla 5.2).

De los valores resultantes de la tabla G 2-6, que se muestra a continuacion, se
deduce lo siguiente:

Tabla G 2-6: Operabilidad — Tolerancia al error.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(2,6,1) Mensajes de error auto-exploratorio 35 42 42 39
(2,6,2) Minimiza tiempos de recuperacion 35 45 35 38
(2,6,3) Facilita la correccion para continuar 42 42 35 39
(2,6,4) eDntitrZ((:;;lon y aviso de errores de 47 53 52 51
(2,6,5) Decodificacion de Errores 27 32 40 33
Valor de Conformidad de la Métrica 37 43 41 40

Si bien por la informacion que se observa, todos los usuarios manifiestan tener
graves inconvenientes con los atributos de la métrica “tolerancia de error”, se distingue
para el atributo “deteccion y avisos de errores” que los usuarios avanzados e intermedios

valoran con 52 y 53 %, respectivamente, calificando como “buena”.

De los datos antes sefialados se presume que, por el nivel de experiencia los
usuarios intermedios y avanzados, pueden distinguir cuan detallada es la informacion de

manera que les permite evitar errores.
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Sintesis:

En resumen, las observaciones en esta métrica merecen un fuerte replanteo ya que
en general los usuarios manifiestan tener graves inconvenientes en relacion a la “tolerancia

de error”.

Destacan sobre este tema, que los mensajes codificados no pueden identificar su
significado. Asimismo, les resulta dificil evitar errores ya que el sistema no les reporta los
mensajes de advertencia y/o consecuencias de procedimiento a realizar. Ademas que, les
resulta complicado minimizar los tiempos de recuperacion ante errores; ya que es casi

imposible corregir errores sin evitar salir de la aplicacion.

Criterio 3: ATRACTIVIDAD

Se expone a continuacion los resultados obtenidos para el criterio “Atractividad”,
que si bien estd formulado para su analisis de tan solo el criterio “interfaz”, este contempla

aspectos de gran incidencia en la usabilidad de un sitio web interactivo.

Tabla 5.3: Composicion del Nivel del Conformidad del criterio “Atractividad”.

idad: Métri Novato | Intermedio | Avanzado | o4 por
Atractividad: Metrica % % % Métrica
(3,1) Interfaz 43 53 64 53
Atractividad
64 43

M Novato
H Intermedio

Avanzado

3

Figura 5.7: Nivel del Conformidad del criterio “Atractividad” en
relacién a la categoria de usuarios.
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La evaluacion obtenida para el criterio “Atractividad”, considerando el porcentaje
de conformidad, tendria una calificacion “bueno” (53 %), percepcion que la tienen los
usuarios intermedio y méas aun los avanzados que califican con el 64 %, sin embargo los

novatos se apartan un poco de esta opinion con un 43 %.

A pesar que el valor de conformidad seria aceptable, si todos los usuarios
percibieran mas agradable el sitio, daria como resultado una calificacion mas éptima del

nivel de atractividad del sitio en estudio.
A continuacidn se muestran los valores resultantes de la tabla G 3-1, y se procede
a realizar el siguiente analisis detallado para cada atributo que compone esta métrica

“interfaz”, a fin profundizar su estudio:

Tabla G 3-1: Nivel de conformidad de los atributos de la métrica “Interfaz”.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(3,1,1) Estéticamente agradable 43 48 62 51
(3,1,2) Presentacion consistente 35 50 63 49
(3,1,3) Combinacidn de textos y graficos 50 52 62 54

suficiente
(3.1,4) C_omblnauon de colores/fondos 43 62 63 58
visualmente agradables

Nivel de conformidad 43 53 64 53

Métrica (3,1,1): Introduccion estéticamente agradable

La estética esta relacionada a la distribucion conveniente de textos y gréficos, a
fin de facilitarle el uso del sitio. Al respecto, si bien el nivel de conformidad es del 51 %
con una calificaciéon “buena”, los novatos e intermedios califican como “regular” la

estética del portal).

Examinando el sitio principal de la AFIP, en este aspecto se distingue lo siguiente:
v A primera vista el sitio “abruma” por la saturacion de informacidon e imagenes.

v/ Muestra una estructura organizativa de la informacién en donde da mas
importancia a las noticias y novedades, que a los enlaces de los sistemas

fiscales.
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v" Presenta muchas carteleria relacionada con las novedades.

v" La zona donde se localizan los links mas importantes de acceso, se ubican en
su margen derecha. Sin embargo al ingresar en un 2do plano; estos cambian de

ubicacion posicionandose en la margen izquierda.

v Como ya se menciond, no se observan mensaje tooltips que arrojen la

referencia de los enlaces.

v’ Para opciones, como por ejemplo blanqueo de clave, prensa, multimedia, los
Unicos botones para mejorar algunos aspectos de visualizacion, se encuentran

en lugares perdidos, poco visibles o pequefios.

Métrica (3,1,2): Presentacion Consistente

La presentacion consistente en un sistema permite identificar el grado de
estabilidad en el formato y modalidad de exposicion del tema o contenido, en los diferentes
niveles de la aplicacion. Es decir, determinar el grado de continuidad que tiene la interfaz
respecto de las caracteristicas estéticas y de contenido. La consistencia visual aumenta la

estabilidad percibida, generando confianza en el usuario ante nuevos ambientes versatiles.

Su nivel de conformidad es del 49 %, muy préxima a ser calificado con un
“bueno”. Sin embargo, los usuarios novatos los que califican con un 35 % de conformidad,

calificando como “muy malo”.

Se ha observado que en el sitio en estudio, los sistemas interactivos a los que se
ingresa con clave fiscal mantienen una cierta consistencia entre si. Sin embargo, cuando se
accede a los servicios de consultas sin clave fiscal no presentan esta similitud. Esto

desorienta al usuario al no relacionarlo con familiaridad, respectos de otras consultas.
Métrica (3,1,3): Combinacion de Texto y Graficos
Si bien el valor de conformidad de la métrica “combinacion de textos y graficos”,

es de un 54 % de conformidad calificando con un “bueno” (tabla 6.4), de un analisis méas

detallado, se puede agregar que:
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v’ Los estudiantes y PCI novatos no estdn conformes con la combinacion de

textos y graficos con 35 a 45 % de conformidad (tabla F 1-3-1).

v" Igual opinion tienen los PCI intermedios sobre este Gltimo atributo (45 %)
(tabla F 2-3-1). Sin embargo el resto de los usuarios no reportan observaciones
al respecto.

Es importante destacar que todos los PCE no reportan la necesidad de modificar
en el sitio en este aspecto. Quizés se deba a que su observacién se centra mas en el

funcionamiento del sitio, que en su estética.

Meétrica (3,1,4): Combinacion de Colores y Fondos

Con una puntuacion del 58 %, calificado como “bueno” y mas cerca de un
“suficiente”, se observa que Unicamente los usuarios novatos observan con un 43 % el

valor de conformidad, calificandolo como “regular”(tabla 6.3).

Quizas esta opinidn, se deba a que los colores de las letras y de fondos que emplea
el sitio no se apartan del formato de los sitios oficiales, para los links de 2° nivel. Pero el
color de fondo del portal principal, siendo negro, se distingue de la gran mayoria de los

portales oficiales.

Al respecto, se indica que el sitio tiene la posibilidad de modificar el color de
fondo de su portal, accionando unos minudsculos circulos ubicados al inicio y final del sitio;
pero la gran mayoria de sus usuarios desconocen tales opciones, sencillamente porque no

se da a conocer esta situacion.

Sintesis:

Resumiendo, los aspectos vinculados con el criterio “Atractividad” que se
cuestionan en el sitio web de la AFIP, son la consistencia en su formato y la estructura
organizativa de la informacién, los que deberan ser considerados en profundad para el

redisefio de su portal principal.
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Criterio 4: SATISFACCION

Continuando con el analisis, se exponen seguidamente los resultados obtenidos

para el criterio “Satisfaccion”. Este criterio esta referido a percepcién subjetiva del usuario,

vinculados a la familiaridad, malestares o frustraciones durante la ejecucién del sitio web.

Al respecto se aclara, que solo se considerd para el estudio de este criterio los

usuarios Profesionales en Ciencias Econdmicas. Esto se debe a que los atributos que

forman parte de las métricas “Confiabilidad”, “Satisfaccion fisica” y “Aceptabilidad”,

consideran aspectos que solo estos usuarios, por su actividad constante en el sitio, son los

adecuados para reportarnos mas fielmente el nivel de satisfaccion.

Tabla 5.4: Composicion del Nivel del Conformidad del criterio “Satisfaccion”.

W MNovato

62

e Novato |Intermedio| Avanzado | % por
SATISFACCION: Meétricas % % % Métrica
(4,1) Confiabilidad 48 62 64 58
(4,2) Satisfaccion fisica 20 50 58 43
(4,3) Aceptabilidad 37 75 70 61
Nivel de conformidad 35 62 64 54
Satisfaccion
35

M Intermedio

O Avanzado

Figura 5.8: Nivel de Conformidad del criterio “Satisfaccion” en

relacion a la categoria de usuarios.

Como se observa, el nivel de conformidad del criterio “satisfaccion” es del 54 %,

calificandolo como “bueno”, siendo los usuarios intermedios y los avanzados, 1o perciben
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como suficiente con un 62 a 64 %, mientras que los novatos solo califican como “muy

malo” con un 35%.

Satisfaccion
70
60 —
M (4,1) Confiabilidad
50 I—
40 I I (4,2) Satisfaccion
fisica
30 T m(4,3) Aceptabilidad
20 I—
10 I—
0 I

Figura 5.9: Nivel del Conformidad del criterio “Satisfaccion” en
relacion a sus métricas.

Analizando la figura 5.9, se destacan con mayores niveles de usabilidad las
métricas “aceptabilidad”, siguiendo en orden ‘“confiabilidad”, sin embargo la métrica

“satisfaccion fisica” obtiene un nivel mas bajo.

Satisfaccion

W Novato MIntermedio [©OAvanzado

(4,1) Confiabilidad (4,2) Satisfacciénfisica (4,3) Aceptabilidad

Figura 5.10: Nivel del Conformidad del criterio “Satisfaccion” en
relacion a sus métricas y a la clasificacién los usuarios.

En la figura 5.10 se puede apreciar como inciden los valores de conformidad de la
usabilidad resultante de cada grupo de usuarios, en cada métrica que componen el criterio
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Satisfaccion. A continuacion se expone un analisis detallado de las métricas que lo

componen:

Métrica (4,1): Confiabilidad

Al analizar los valores resultantes de la tabla G 4-1, que a continuacion se expone,

se destaca para cada atributo que compone esta métrica, lo siguiente:

Tabla G 4-1: Satisfaccion - Confiabilidad.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %

(4,1,1) Trabajo confiable para poder

moverse entre paginas 60 65 70 65
(4,1,2) Completa objetivos de manera

comoda y segura 50 70 & 70
(4,1,3) Requisitos de presentacion

visual sencilla y agradable 60 70 70 70
(4,1,4) Confianza de uso frecuente 30 70 70 70
(4,1,5) Apoyo técnico para su uso 40 35 35 35
Valor de Conformidad de la Métrica 48 62 64 62

(4,1,1) Trabajo confiable para poder moverse entre péginas: este atributo no

presenta inconvenientes, ya que en los tres grupos de usuarios sus
porcentajes de conformidad resulta entre un 60 a 70 %, que califica como
“Suficiente”.

(4,1,2) Completa objetivos de manera cémoda y segura: igual situacion del

atributo anterior, con porcentajes que varian de un 50 a un 75 % de
conformidad, entre “bueno” y “satisfactorio”, para los tres grupos de
usuarios.

(4,1,3) Requisitos de presentacion visual sencilla y agradable: la situacion del

atributo anterior se asemeja, con porcentajes que varian entre un 60 y un
70 % valor de conformidad, clasificando este atributo como “suficiente”,
para los tres grupos de usuarios.

(4,1,4) Confianza de uso frecuente: solo los usuarios novatos presentan un 30% de

conformidad, clasificando este atributo como “malo”. Evidentemente,
cuanto mayor sean los objetivos alcanzados, mayor satisfaccion tendra el

usuario, estard mas motivado, familiarizado con lo que hace y asi lograra
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un uso mas frecuente del sitio. Este resultado, quizas se deba a la falta de
practica o experiencia para los usuarios novatos, que si bien poseen el
conocimiento tributario, la practica permitird mejora este porcentaje.

(4,1,5) Apoyo técnico para su uso: los tres grupos de usuarios califican este

atributo con un porcentaje entre 35 al 40 % (“malo”). Entonces, este
atributo claramente descriptivo por si mismo, indica la necesidad de contar
con algun apoyo técnico, en el momento de realizar alguna operaciéon, y no
encontrarse “solo” y confiando exclusivamente en las capacidades y
conocimiento tributarios propios. Si son los PCE que lo solicitan,
demuestra a las claras que a pesar de su manejo y conocimiento en
gestiones tributarias, la complejidad del sitio hace que el usuario requiera

mas apoyo.

Meétrica (4,2): Satisfaccion Fisica

Analizando los valores resultantes reflejados en la tabla G 4-2, que a continuacion

se expone, surge para cada atributo que compone esta métrica, lo siguiente:

Tabla G 4-2: Satisfaccion - Satisfaccion Fisica.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %o

(4,2,1) No produce malestar fisico 20 45 40 45
(4,2,2) Reduce el estrés y motiva el

relajamiento 20 50 70 50

(4,2,3) Mentalmente estimulante 20 55 65 55

Valor de Conformidad de la Métrica 20 50 58 50

(4,2,1) No produce malestar fisico: los tres grupos de usuarios, consideran que el
sitio produce afecciones fisicas, y esto se observa en los valores de
conformidad de: novatos con un 20%(“muy malo”), intermedios con un
45%(“regular”) y avanzados con un 40 % (“regular”). El atributo en este
caso, considera el malestar fisico como la preocupacion y/o afliccion que
el usuario manifiesta cuando operar el sitio en estudio. En este caso se
debe, a la importancia y responsabilidad por la presion tributaria que ellos

sienten al realizar gestiones en la pagina de la AFIP.
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(4,2,2) Reduce el estrés y motiva el relajamiento: solo los usuarios novatos

presentan un valor de conformidad mas bajo, con un 20 % (“muy malo”).
Como vemos, en este atributo, no se logra la comodidad, ni la facilidad de
trabajo para este grupo de usuarios, no pudiendo reducir el estrés o

relajamiento.

(4,2,3) Mentalmente estimulante: nuevamente los usuarios novatos presentan el

porcentaje de conformidad mas bajo, con un 20% (“muy malo™). Aqui es
de notar que el usuario novato, no logra realizar con éxito su tarea, no
cumple ni siquiera sus expectativas, por lo que no se motiva a seguir
operando en el sitio en estudio. Esto se debe a que los usuarios novatos,
consientes de su falta de experiencia en la operatividad de sitio, hace que

se sientan intranquilos e inseguros.

Métrica (4,3): Aceptabilidad

Al analizar los valores resultantes de la tabla G 4-3, que a continuacion se expone,

se destaca para cada atributo que compone esta métrica, lo siguiente:

Tabla G 4-3: Satisfaccion — Aceptabilidad.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(4,3,1) Informacion actual 45 80 70 80
(4,3,2) Funciones y capacidades 30 70 70 70
Valor de Conformidad de la Métrica 38 75 70 75

(4,3,1) Informacion actual: un 45% de conformidad de este atributo presentan los

usuarios novatos, el que califica como “regular”. Los usuarios intermedios
y avanzados, superan ampliamente este porcentaje (arriba de un 70%).
Quizas se deba a que los usuarios intermedios y avanzados estdn mas
experimentados en el manejo de la informacidn fiscal, en especial cuando
se publican nuevas normativas o novedades. A diferencia de los usuarios
novatos, no vistan habitualmente o no operan en el sitio web de la AFIP. A
pesar de calificar este atributo como “regular” por los usuarios novatos,

éste porcentaje de conformidad no deja de ser alentador.

(4,3,2) Funciones y capacidades: los usuarios novatos, no perciben o confian en

este atributo durante las operaciones que realizan en el sitio de la AFIP.
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Esto se expresa en un porcentaje de conformidad del 30%, calificandolo
como “malo”, en donde los usuarios intermedios y avanzados llegan a un
70% de conformidad, con una calificacion de “suficiente”. Esta situacion
quizas para los novatos, se deba ante el poco conocimiento de las distintas
aplicaciones que presenta el sitio u operaciones que puedan llevar a cabo.

Criterio 5: CONTENIDO

EL criterio “Contenido” logra un “buen” nivel de conformidad muy cerca de ser
casi “suficiente” con un 59 %. Los usuarios intermedios y los avanzados lo califican con
un 63 al 72 %, por lo que para ellos llega a ser satisfactorio el nivel de conformidad de la

usabilidad. Mientras que los novatos lo califican como “regular” con un 42 %.

Tabla 5.5: Composicion del Nivel del Conformidad del criterio “Contenido”.

o Novato |Intermedio| Avanzado % por
CONTENIDO: Metrica % % % Métrica
(5,1) Audiencia 46 68 80 65
(5,2) Objetividad 47 63 79 63
(5,3) Exactitud 57 70 80 69
(5,4) Contenido Tributario 32 63 66 54
(5,5) Organizacion de Contenido 41 57 62 53
Nivel de conformidad 45 64 73 61
Contenido

45

m Novato
H Intermedio

Avanzado

64

Figura 5.11: Nivel del Conformidad del criterio “Contenido” en
relacion a la categoria de usuarios.
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Este criterio trata la adecuacion de los contenidos a objetivos tributarios, en el

dominio de la aplicacion de sitios Web de la AFIP, con implicaciones directa sobre los

contribuyentes y deméas usuarios; siendo fundamental en un sitio Web de estas

caracteristicas, para validar la calidad de uso del contenido o la informacion que brinda.

Las métricas de evaluacion consideradas para este criterio son los siguientes:

20
70
60
50
40
30
20

10

Contenido

M (5,1} Audiencia

W (5,2) Objetividad

(5,3) Exactitud

(5,4) Contenido Tribtario

M (5,5) Organizaciéon de
Contenido

Figura 5.12: Nivel del Conformidad del criterio “Contenido” en
relacion a sus métricas.

Analizando la figura 5.12, se destacan con mayores niveles de usabilidad las

métricas “exactitud”, y siguiendo en orden “audiencia” y “objetividad”; sin embargo la

métrica “contenido tributario” y “organizacion de contenido” obtienen niveles muy bajos.

(5,1)
Audiencia

B Novato M Intermedio

n“

Contenido

O Avanzado

(5,2)
Objetividad

(5,3) Exactitud

(5.4) (5,5)
Contenido Organizacion
Tribtario  de Contenido

Figura 5.13: Nivel del Conformidad del criterio “Contenido” en
relacion a sus métricas y a la categoria de usuarios.
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En la figura 5.13 se aprecia como inciden los valores de conformidad de la
usabilidad resultantes de cada grupo de usuarios en cada métrica que componen el criterio

“Contenido”.

A pesar de que las métricas, que componen el criterio “Contenido”, logran
calificaciones entre “bueno” y “satisfactorio” con valores entre el 54 al 69 % de nivel de

conformidad, se hace necesario destacar lo siguiente de cada una de ellas:

Meétrica (5,1): Audiencia

Los valores resultantes de la tabla G 5-1, que a continuacion se expone, permiten
realizar un analisis mas detallado para cada atributo que compone esta métrica, arrojando

la siguiente informacion:

Tabla G 5-1: Contenido - Audiencia.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(5,1,1) Conter_udo ajustado al perfil de 47 68 80 65
usuario
(5,1,2) Com_plejl_dad gcc_;rde ala 45 68 80 64
audiencia objetivo
Valor de Conformidad de la Métrica 46 68 80 65

(5,1,1) Contenido ajustado al perfila de usuario: los usuarios novatos estan mas

cerca de llegar a un nivel “bueno” con un 47 % de valor de conformidad.
Esto podria deberse, a que los novatos llegan mas por intuicion, mientras
que los usuarios intermedios y avanzados, al tener mayor responsabilidad

y experiencia tienen una mejor orientacién o guia para tramitar.

(5,1,2) Complejidad acorde a la audiencia objetivo: los usuarios novatos con un

45% de conformidad califican a este atributo como “regular”. Los usuarios
intermedios con 68 % (“suficiente”) y los avanzados 80 % (“muy bueno”)
indican que esta métrica es muy Optima. Esto porcentajes para usuarios
novatos, se debe a que las aplicaciones utilizadas no se encuentran

emparejadas al perfil de la audiencia destino. Quizas llegar a lograr esto
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sea muy ambicioso, pero si se baja el nivel de su contenido se lograria

mejor utilidad.

Meétrica (5,2): Objetividad

Al analizar los valores resultantes de la tabla G 5-2, que a continuacion se expone,
se destaca para cada atributo que compone esta métrica, lo siguiente:

Tabla G 5-2: Contenido - Objetividad.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(5,2,1) C_o_ntenldo acorde a objetivos del 42 73 85 67
sitio
(5,2,2) Enfocado a situaciones y temas
especificos 52 63 8 64
(5,2,3) Minimiza la presentacién de
avisos de novedades 47 52 7 58
Valor de Conformidad de la Métrica 47 63 79 63

(5,2,1) Contenido acorde a objetivos del sitio: este atributo presenta

inconvenientes solo para los usuarios novatos con un 42 % calificado
como “regular”. Esto es de esperarse, ya que estos usuarios no logran una
adecuada interpretacion del contenido del sitio, debido a la cantidad y
complejidad de la informacién.

(5,2,2) Enfocado a situaciones y temas especificos: este atributo no presenta

inconvenientes, ya que en los tres grupos de usuarios sus porcentajes de
conformidad resulta éptimos.

(5,2,3) Minimiza la presentacién de avisos de novedades: los usuarios novatos se

aproximan un nivel “bueno” con un 47 %. Los restantes usuarios no

reportan tener inconvenientes para esta métrica.

Métrica (5,3): Exactitud

Al analizar los valores resultantes de la tabla G 5-3, que a continuacion se expone,

se destaca para cada atributo que compone esta métrica, lo siguiente:
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Tabla G 5-3: Contenido - Exactitud.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(5,3,1) Fecha de edicién 35 60 80 58
(5,3,2) Libre de errores 80 80 80 80
Valor de Conformidad de la Métrica 58 70 80 69

(5,3,1) Fecha de edicion: solo los usuarios novatos manifestaron un 35% de

conformidad calificando esta métrica como “mala”. Esto se debe a que,
estos usuarios no han podido localizar la fecha de edicion del contenido de
alguna normativa o informacion tributaria, para poder hacer referencia a
ella,(si asi lo requieran), 6 bien no se tenga constancia de cuando sali6
alguna Gltima actualizacion.

(5,3,2) Libre de errores: este atributo no presenta inconvenientes, ya que en los

tres grupos de usuarios sus porcentajes de conformidad resulta en un 80 %,
calificandolo de “muy bueno”. Sus usuarios no dudan de la calidad de la

informacion.

Métrica (5,4): Contenido Tributario

Al analizar los valores resultantes de la tabla G 5-4, que a continuacion se expone,

se destaca para cada atributo que compone esta métrica, lo siguiente:

Tabla G 5-4: Contenido - Tributario.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %o
(5,4,1) Cont_er_udo acordes al objetivo 37 70 70 59
del sitio
(5,4,2) Secuencia en la presentacion de 33 70 73 59
temas
(5,4,3) Ayudas_ guiadas o simulaciones o5 50 55 43
de gestiones
Valor de Conformidad de la Métrica 32 63 66 54

(5,4,1) Contenido Acorde a los objetivos del sitio: solo los usuarios novatos

califican este atributo como “muy malo”, con un 37 % de conformidad.
Estos usuarios no logran ubicarse con el contenido del sitio. Quizas se
deba a que, no se presenta claramente o de manera mas sencilla o amena,

el contenido de cada tema para estos usuarios.
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(5,4,2) Secuencia en la presentacion de temas: los usuarios novatos califican esta

métrica como “Mala” con un 33 % de conformidad. Este grupo de usuarios
perciben que el sitio en estudio, no tiene una adecuada estructura
organizativa para exponer la informacion, por lo que se le dificulta su
busqueda o consulta.

(5,4,3) Ayudas guiadas o simulaciones de gestiones: todos los usuarios novatos

califican este atributo como “muy malo” con un valor de conformidad del
25 %. Mientras que el resto de los usuarios no reportan inconvenientes. Sin
embargo es tan baja la puntuacion de los novatos que incide
significativamente en la valoracion total del atributo con un 43 %. Esto se
da pues, el sitio no posee esquemas graficos, guias o gestiones simuladas

para que el usuario pueda referenciarse a ellas.

Meétrica (5,5): Organizacion de Contenido.

Al analizar los valores resultantes de la tabla G 5-5, que a continuacion se expone,

se destaca para cada atributo que compone esta métrica, lo siguiente:

Tabla G 5-5: Contenido - Organizacién de Contenido.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %o

(5,5,1) Uso de tablas, indices o esquemas 35 53 57 48
(5,5,2) Estructura organizativa del

contenido 48 62 63 59

Valor de Conformidad de la Métrica 42 58 63 54

(5,5,1) Uso de tablas, indices o esquemas: los usuarios novatos presentan

porcentajes de conformidad entre 35%, calificando este atributo de “muy
malo”. Los usuarios intermedios y avanzados logran un “buen” nivel con
un 53 a 57 %. Los usuarios novatos sienten la necesidad de esquemas o
tablas que le reflejen en forma sintética la informacion pero el sitio no
presenta este modo de organizar la informacion.

(5,5,2) Estructura organizativa del contenido: como vemos, los usuarios novatos, a

pesar del 48 % de conformidad, tiene cierta dificultad para comprenden la
estructura organizativa de la informacion, y asi poder mejorar su propia

experiencia y uso.
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Como se observa, no obstante el buen nivel de usabilidad obtenido para esta
métrica con un 54 %, es necesario considerar su reformulacién dado que los usuarios

novatos logran un total del 42 % de conformidad.

Criterio 6: COMUNICACION

De su evaluacion se obtiene un nivel de conformidad del 44 %, calificandolo
como “regular”. Dicho valor resulta que los usuarios avanzados califican la comunicacion
como buena con un 52 %, siendo regular para los usuarios intermedios con un 47 %,

mientras que para los usuarios novatos la califican como regular con un 33%.

Tabla 5.6: Composicion del Nivel del Conformidad del criterio “Comunicacion”.

SN: Métri Novato | Intermedio | Avanzado | o4 por
COMUNICACION: Metrica % % % Métrica
(6,1) Control Comunicacion 23 45 49 39
(6,2) Formas del mensaje 42 48 54 48
Nivel de conformidad 33 47 52 44

Comunicacion
55 33

M Novato
@ Intermedio

O Avanzado

Figura 5.14: Nivel del Conformidad del criterio “Comunicacién” en
relacion a la categoria de usuarios.

El criterio “Comunicacion” evalaa la forma del mensaje considerandolos como el
conjunto de recursos que permiten transmitir un mensaje de un emisor a un receptor. Es
decir, trata un aspecto muy importante para un sitio interactivo web, mas aun para el sitio
oficial de la AFIP.
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Considerando el nivel de conformidad calificado como “regular” con el 44 %, la
evaluacion indica que las métricas que componen este criterio deben ser revisadas para su

optimizacion.

Comunicacion

60
50 M (6,1) Comunicacion
40
30 (6,2) Formas del mensaje
20
10

0

Figura 5.15: Nivel del Conformidad del criterio “Comunicacion” en
relacion a sus métricas.

Analizando la figura 5.15, se destacan con mayor nivel de usabilidad la métrica
“forma del mensaje”; mientras que la métrica “comunicacion obtiene un nivel més bajos,

pero ninguna supera el 50 %, como rango minimo aceptable.

Comunicacion

W Novato [MIntermedio [ Avanzado

54
49
48
N e =
6,1) (6, 2)

Figura 5.16: Nivel del Conformidad del criterio “Comunicacién” en
relacion a sus métricas y a la categoria de usuarios.

En la figura 5.16 se aprecia como inciden los valores de conformidad de la
usabilidad resultantes de cada grupo de usuarios en cada métrica que componen el criterio

“Comunicacion”.
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Distinguiendo el importante objetivo que tiene el criterio “Comunicacién” en el
g p ] q

presente estudio y considerando los valores determinados para las métricas que lo

componen, se hace necesario profundizar su analisis.

Métrica (6,1): Control de Comunicacion.

Los valores resultantes de la tabla G 6-1, que a continuacion se expone, permiten

profundizar el analisis para cada atributo que compone esta métrica, arrojando la siguiente

informacioén:

Tabla G 6-1; Comunicacion - Control de Comunicacion.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(6,1,1) Control de secuencia 32 53 57 47
(6,1,2) Control sobre los medios 15 37 42 31
Valor de Conformidad de la Métrica 23 45 49 39

(6,1,1) Control de Secuencia: los usuarios novatos son los que con un porcentaje

de 32 % de conformidad, no perciben control sobre las gestiones que

realizan. Esto en la clasificacién general del atributo, incide en un 47 %,

“Regular”.

(6,1,2) Control sobre los Medios: este Atributo no es percibido adecuadamente

por todos los usuarios, ya que el valor general del atributo es un 31%,

calificandolo como “Malo”. Esto denotaria un serio inconveniente en los

medios de comunicacion que el organismo ofrece. Ya que, cuando el

usuario requiere comunicarse con el organismo, el tnico medio con el que

dispone es la Web. Si bien posee un “0800” y direccion electronica, los

usuarios reportan que no son de utilidad.

Por otra parte los usuarios no poseen otros medios de comunicacion con

los administradores del sitio; o bien al operar en el sitio, no se presentan

medios de comunicaciones rapidos y directos para las tareas que estén

llevando a cabo.

Meétrica (6,2): Formas del Mensaje.

Los valores resultantes de la tabla G 6-2, que a continuacion se expone, permiten

examinar para cada atributo que compone esta métrica, arrojando la siguiente informacién:
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Tabla G 6-2: Comunicacion - Formas del Mensaje.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(6,2,1) Estética del mensaje 37 42 50 43
(6,2,2)r:]n;§g£jat(ac;0n del formato de 35 43 55 44
(6,2,3) Adecuacion de los mensajes 47 57 65 56
(6,2,4) Cantidad de informacion 50 52 47 49
Valor de Conformidad de la Métrica 42 48 54 48

(6,2,1) Estética del Mensaje: para los usuarios novatos e intermedios, la estética

de los mensajes no les resulta agradable, por ello el porcentaje del atributo

en general es de un 43%, calificando como “Regular”.

(6,2,2) Integracién del formato del mensaje: presenta valores muy similares al

anterior, y para los mismos usuarios, por ello tenemos que el porcentaje

general del atributo es de un 44%, calificando como “Regular”.
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CapriTULO VI
MEJORAS BASADAS EN USABILIDAD

6.1. Nivel de Usabilidad

A fines de obtener el valor de conformidad de la usabilidad del sitio web de la
AFIP, se utilizaron para su calculo la informacion expuesta en el Apéndice G, titulado
“Totales de Valores de Conformidad por Métricas”, que muestra los valores
determinados para cada uno de los criterios: 1) Aprendizaje, (2) Operabilidad, (3)

Atractividad, (4) Satisfaccion, (5) Contenido y (6) Comunicacion.

De este modo, se confecciond una Ultima matriz, cuyos valores corresponden a
los resultados de usabilidad para cada criterio; y por tipo de usuario, novato, intermedio y

avanzado, que a continuacion se muestra:

Tabla 6.1: Composicion del nivel de usabilidad del sitio Web de AFIP.

Criterios Novato |Intermedio| Avanzado % por

% % % Métrica
1 - Aprendizaje 39 52 63 51
2 - Operabilidad 34 45 51 44
3 - Atractividad 43 53 64 53
4 - Satisfaccion 35 62 64 54
5 - Contenido 45 64 73 61
6 - Comunicacion 33 47 52 44
Nivel de Usabilidad 38 54 60 51

Observando la tabla 6.1, se determina que el nivel de usabilidad resultante del
presente trabajo de investigacion, da un valor del 51 %, y que de acuerdo a la escala
previamente definida, se le atribuye una calificacion de “bueno”.Pero si se tiene en cuenta
que su rango oscila de 44 al 61 %, el sitio en estudio tiene en general un nivel entre

“regular” a “suficiente” por los valores que alcanzan los criterios que la componen.
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Obsérvese también la figura 6.1 (en la pagina siguiente).

Nivel de Usabilidad

40

B Novato

B Intermedio

[ Avanzado

54

Figura 6.1: Nivel de usabilidad del sitio web de la AFIP, en relacion a
los usuarios: novatos, intermedios y avanzados.

De la figura 6.2 se desprende, que los usuarios novatos no perciben en forma
adecuada el nivel de usabilidad, al valorarlo con el 40 %. Un poco mejorado, los usuarios
intermedios lo califican con apenas un 54 %, asi mismo, los usuarios avanzados no la

superan demasiado, asignandole un 60 %.

Nivel de Usabilidad
70
60
_— L.
50 1 - Aprendizaje
B 2 - Operabilidad
40
B 3 - Atractividad
30 B 4 - Satisfaccion
20 B 5 - Contenido
10 B 6 - Comunicacién
0

Figura 6.2: Nivel de usabilidad del sitio web de AFIP en relacion a los
criterios analizados.

El nivel de usabilidad del sitio en cuestion, se analizé en funcion de los niveles
de conformidad que obtienen los criterios considerados para este estudio. Por ellos,
observando la figura 6.2, se determind que el criterio que se destaca con un nivel

suficiente es del criterio “Contenido”. Logran niveles parejos y apenas con una
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calificacion “buena” los criterios ‘“Aprendizaje”, “Atractividad” y “Satisfaccion”.

Mientras que en

“Operabilidad” y

niveles inferiores con calificacion “regular” los dos criterios restantes:

“Comunicacion”.

Nivel de Usabilidad

W Novato MIntermedio M Avanzado

Figura 6.3: Nivel de usabilidad del sitio web de la AFIP en relacion a los

criterios analizados y los usuarios: novatos, intermedios y
avanzados.

Considerando la percepcion de los grupos de usuarios en el nivel de usabilidad,

se puede afirmar

que los usuarios novatos son los que han reportado mayores dificultades

en el manejo del sitio, considerando que, excepto para el criterio “Aprendizaje”, en el

resto de los criterios, califican con niveles entre el 33 al 45 %. Los usuarios intermedios

reportan inconvenientes en el criterio “Operatividad” y con nivel que no supera el 50 %

en el criterio “Comunicacion”. En cuanto, a los usuarios avanzados, si bien indican un

nivel de usabilidad satisfactorio con el 60 %, se observa mas detalladamente, que ellos

igualmente advierten dificultades en los criterios “Operatividad” y “Comunicacion”.

Por lo que, las mejoras que se sugieren, estan relacionadas a éstas cuestiones, las

que se vincularan especialmente a las métricas de los criterios “Operatividad” y

“Comunicacion”

observadas por

. Aun que, también se contemplan las factibles mejoras en las métricas

los usuarios novatos, relacionadas con los criterios: “Atractividad”,

“Satisfaccion” y “Contenido”.
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Se recuerda que se ha trabajado sobre la tarea fiscal on-line “Acceso con clave

fiscal” y su contexto funcional.

Se aclara, que las mejoras teoricas propuestas, no podran ser modeladas en el
portal en estudio, ya que es imposible disponer o acceder a su codigo fuente. La razon
fundamental es, que el organismo propietario del sitio, por ser un ente del estado nacional
y por sus fines fiscales, se mantiene en total reserva a las personas que no integre el

equipo de la Direccion Informatica de la AFIP.

6.2. Mejoras Propuestas

A continuacion se detallan las mejoras propuestas para el sitio web de AFIP. Se
toma como referencia el analisis de resultados expuesto, en base a los criterios y
organizados como:

A) Mejoras de Interfaz del sitio.

B) Mejoras de Funciones del sitio.

C) Mejoras relacionadas con el contexto del sitio.

6.2.A MEJORAS DE INTERFAZ DEL SITIO
6.2.A.1 Criterio 2: “Operabilidad”
Métrica (2,3): Accesibilidad
Es importante resaltar que la plataforma web de la AFIP, es muy requerida
diariamente por una gran masa de usuarios. Por ellos, es frecuente la demora en

la carga de la pagina, en especial en horarios bancarios.

También se ha observado que ciertas aplicaciones en los equipos informéticos

personales, bloguean ciertas opciones durante la ejecucion de tarea o actividad

Pag. 122 Nelly Josefina Jiménez — Manuel Ernesto Lugones



Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Publica
Capitulo VI: Mejoras Basadas en Usabilidad

on-line y que sus usuarios desconocen sobre dicho bloqueo. Por ello, aducen las

fallas a la operatividad del sitio desconociendo la realidad del problema.

Recomendaciones:

e No obstante, los problemas de “Accesibilidad” son reales. Una de las razones
fundamentales es que la pagina no reporta inconvenientes con el navegador
Internet Explorer. Sin embargo esta funcionalidad no se observa con otros
navegadores como ser: Mozilla Firefox o Chrome. Por lo que, obviamente se

sugiere adaptar la plataforma para su operatividad en otros navegadores.

e Si por alguna razon solo se opta por trabajar con un solo navegador, la
aplicacion debe reportar al contribuyente en cuél debe operar, para agilizar su

gestion.

e EXxisten pequefias aplicaciones (parches), realizados por terceros para cierto
tipo de navegadores, que soluciona algunos inconvenientes que se presenta al
no operar con navegadores distintos al Internet Explorer. Pero para ello, el
usuario debera estar informado sobre esta condicion o solicitar servicios de un

técnico en informética.

Métrica (2,4): Entendibilidad

En la métrica “Entendibilidad” la mayor dificultad que manifiestan todos los
usuarios esta relacionada con la comprensibilidad de las funciones de la interfaz

y sus secuencialidad.

Es necesario reconocer que, la mayor dificultad sobre esta métrica reside en, lo
complicado que resulta para un usuario comun compenetrarse en la tematica
tributaria y mas adn vinculado directamente con herramientas sistémicas

interactivas de alta complejidad.

Recomendaciones:
e Para poder facilitar la comprension de las funciones y su secuencialidad

involucrados en la operatividad de sistemas interactivos del sitio, podria ser la
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incorporacion, de mensajes tooltips, para informar al usuario sobre la accion
que dicha funcion provocara.

Se dice que: “Toda interfaz se la recuerda mas cuando mal funciona que
cuando mejor trabaja”. Cuanto mejor sean los mensajes, mejorard la
experiencia de usuario y se aceptard mejor la interfaz, por ello las indicacion,
recomendacion, mensaje de advertencia y en general toda respuesta del
sistema a las acciones del usuario, deberén facilitar su entendibilidad. Esto
influird directamente en el &nimo de sus usuarios.

Todo mensaje en tono 0 manera imperativa, da la sensacion al usuario de ser
condenado por su equivocacion, aumenta su ansiedad, hace mas dificil
corregir el error, con la posibilidad de incrementar mas aun esta
equivocacion, desalentandolo y no pudiendo cumplir su meta. Por ello, se
recomienda evitar mensajes en tono rigurosos.

Evitar mensajes genéricos, pues son de poca ayuda y dificiles de interpretar
ya que no se comprendera, qué es lo que se realiz incorrectamente.

Todo mensaje que se presente debe ser especifico, claro, y poco extenso,
constructivo y positivo por sobre todas las cosas, ya que esto afectara

significativamente al rendimiento y satisfaccion del usuario.

Métrica (2,5): Personalizacion

Al analizar si los usuarios perciben la posibilidad de personalizar el sitio, si bien
es una situacion que permite adaptar un sitio al gusto o necesidad del usuario
(por ejemplo daltonismo), su respuesta es que “no”, calificAndola a dicha métrica

como mala con un 33 %.

Al respecto, se observa en el portal principal, la opcion de aclarar el color negro
del fondo de pantalla, mediante la accion de unos minusculos botones ubicados
al final de pagina, de manera casi imperceptibles al usuario.

Asi también, presenta banderitas a modo de iconos, cambiando el idioma de tan
solo las noticias presentadas en el portal principal. Cuando ésto sucede, el resto
del sitio no modifica el idioma. Es decir, que para los usuarios extranjeros los
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sistemas interactivos se exhiben Unicamente en el idioma espafiol. Por lo que, la

plataforma no permite otras modificaciones de su aspecto.

Recomendaciones:

e Los botones que periten aclarar la coloracién de fondo, se ubiquen en un
lugar al comienzo y al final de pagina, con un tamafio mas significativo y
descriptivo en su forma y funcién.

e Podria considerarse, también modificar el color del fondo.

o La modificar el idioma en todo el portal y en los sistemas de mayor consulta.

6.2.A.2 Criterio 5: “Contenido”

Métrica (5,4): Contenido Tributario

Mediante esta métrica se evalUa la adecuacion de la informacidn tributaria de los

objetivos y contenidos, frente a los usuarios.

Al respecto, es necesario considerar que, en general la lectura por pantalla es
més lenta e incobmoda, que la ejercida sobre el medio impreso. Este hecho

conduce a una percepcion no tan clara del contenido.

Por este motivo, el usuario no lee todo el contenido, “escanea” la pagina en
busca de aquello que le interesa y centra su atencidn en los puntos que mas le
Ilama la atencion; supone que a primera vista ubicara la opcion mas correcta en

relacion al tema de interés.

Recomendaciones

e Presentar la informacion tributaria en lo posible de manera sintética,
utilizando para ello, cuadros o graficas que faciliten su lectura y comprension.

e Desplegar indices tematicos ordenados por normativas, procedimientos,
controles fiscales, etc.

e Evitar cddigos numéricos, sin decodificacion y asi evitar grandes pérdidas de

tiempo y molestias que obliguen al usuario a concurrir a la AFIP.
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Métrica (5.5): Organizacion de Contenido

Los usuarios estan acostumbrados a ciertas estructuras en paginas, debido a que
hay formatos convencionales. La presentacion de nuevos formatos en la
informacion, provoca en ellos una resistencia y hasta inseguridad en su uso.
Esto, de algun modo limita a sus disefiadores, sobre otra disposicion en los

elementos de informacion y de navegacion.

Recomendacion

o EIl disefio de un sitio Web gubernamental debe tomar como premisa al
publico objetivo, es decir, la audiencia, los ciudadanos, las empresas o los
visitantes extranjeros que interacttan. Es decir, darles cierta participacion y se
prueben con usuarios reales, a fin de ver cual es el que mejor se adapta.

e El modelo que mejor funciona es bastante clasico. Tres columnas en su
estructura; la columna central para el contenido, la columna de la izquierda
para tabla de contenidos y la columna de la derecha, contendra enlaces
funcionales (imprimir, suscribir, descargar PDF, etc.).

e Se debe disefiar el sitios también considerando como usuarios a las personas
que colaboran o trabajan dentro de las dependencias, jefes o superiores, pues
ellos, ademas de disponer una intranet, utilizan la pagina principal de AFIP.

e Se propone que el usuario pueda elegir la actividad correspondiente desde la
pagina central y se listen las obligaciones que le competen. Este pequefio
detalle es muy importante, ya que el sitio pareceria que se ha desarrollado con
la finalidad de brindar normativas, y no con la funcionalidad de sus gestiones
para el contribuyente.

En consecuencia:

v' Procurar evitar textos largos. Presentarlos en forma, segmentada con un
indice, siguiendo una légica secuencial.

v' Generar enlaces indicando como continuar con la lectura, por ejemplo con la
implementacion de un micro sistema de navegacion interno.

v" Ofrecer un enlace a una version imprimible, que contenga la informacién que

muestra la pantalla.
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6.2.A.3 Criterio 3: “Atractividad”

Los aspectos vinculados con el criterio “Atractividad” que se cuestionan en el
sitio web de la AFIP, son la consistencia en su formato y la estructura

organizativa de la informacion.

Recomendaciones:

e Sectorizar las zonas de trabajos. Tipificar o estructurar con mas claridad la
pagina. Es decir, separarla en &reas definidas, en un sector de noticias,
eventos, agenda, y de tramitaciones fiscales. Estas por lo general, se ubican
en el margen izquierda del sitio, y no cambian su ubicacién en otros niveles

de profundidad del sitio.

e EIl usuario debe saber en todo momento que se encuentra en la opcidn
adecuada. Es imperioso incorporar breves leyendas correspondiente a cada

opciodn, de manera clara y lo mas interpretativa posible.

e Al igual que el punto anterior, se puede observar que existen ciertos
componentes, que se desconoce no su funcién. Por ejemplo, la figura de
banderas al inicio de paginas, cuatro circulos al principio y final de pagina. Si
estos botones o componentes nos permiten de alguna manera, cambiar u
mejorar el aspecto de nuestra pagina, nos lleva a que podamos establecer un
link para personalizar algunos puntos de la pagina y no entremezclarlos en
forma aislada.

e Algunos sostienen que es mejor una combinacion de letras minusculas y
mayusculas para leer los mensajes. Esto resulta muchas veces mas legible.

e Los mensajes con letras mayusculas conviene que sean para algo avisos
breves e importantes.

e Uno de los principios claves de la facilidad de uso es no quitarle el control al
usuario. Al utilizar ventanas que remueven las barras de menu, navegacion,
ubicacion, estado, etc., se impide o dificulta al usuario la posibilidad de
controlar la forma en que navega. El usuario siempre deberia tener la libertad

de controlar todos los elementos comunes de las ventanas del navegador.
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A continuacion se expone un formato considerando lo manifestado:

Fecha: 99/99/9999 Hora: 99:99:99

Menu Novedades Enlaces Directos
Tramites y Servicios Clave Fiscal
Accesos Mas Utilizados Aduana
Impositiva
Otros Accesos Importantes Seguridad Social
indice de Busqueda para
Tramites Fiscales

Publicidad Prensa Multimedia Para Estar Informado Padrinazgo Informatico Agenda

Enlaces al Gobierno Nacional

Argentina.gov.ar Portal Oficia del Gobierno  Guia de Tramites Casa Rosada

Figura 6.4: Esquema de pantalla inicial propuesto.

6.2.B MEJORAS DE FUNCIONES DEL SITIO
6.2.B.1 Criterio 2: “Operabilidad”

Métrica (2,1): Facilidad de uso

Se ha observado inconveniente en relacion al envio y recepcion de la

informacion.

Recomendacion:
El sistema deberia manifestar, mediante masajes, el estado del proceso,
indicando como por ejemplo: “aguarde”, “inténtelo mas tarde”, “se detectdé un
problema de conectividad con el sitio”, a fin que el usuario conozca su situacion

operativa.
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Métrica (2,2): Facilidad de navegacion:

En relacién a la ubicacion del usuario en el sitio, cuando ingresa a los sistemas
de gestién mediante acceso con clave fiscal se observa que por cada ingreso a
los servicios que dispone en su mend, se abre una nueva ventana, en vez de una
nueva pestafia. Esto desorienta al usuario por que pierde de vista el enlace al
portal principal sin considerar que, si accede a varios servicios tendré tantas

ventana como accesos a dichos servicios.

Recomendaciones:
e El acceso a los links de consulta, se abran ubicandose en una nueva pestafa.

e Para mejorar la navegabilidad del sitio, seria conveniente que la pagina de
inicio contenga algunas formas de enlace directo o tabla de contenido o
indice, un mapa de sitio, un men0 desplegable o un disefio especifico fécil de
identificar como un conjunto de botones, para facilitar el desplazamiento
entre las paginas que la componen, asi como agilizar el retorno del usuario a

la pagina de inicio, desde cada seccion mediante un enlace.

¢ Respecto de la distincion entre enlaces y etiquetas, se sabe en concreto que el
cambio de la imagen de una “mano” a “flecha” en el puntero del raton, indica
si se trata de una etiqueta o enlace, pero no todos los usuarios perciben este
cambio de icono, es decir su significado. Para salvar este inconveniente, se
sugiere, un breve mensaje tooltips que indique el destino del enlace e

informacion adicional, para mantener informado al usuario.

e Si bien es preferible mantener al usuario en la misma ventana, cuando se
utilicen otras ventanas para diversas razones o propositos, se debe garantizar

la facilidad de cambio 0 movimiento entre ellas.

e En aquellos casos en que un formulario estd compuesto por varias paginas, es
importante que el usuario tenga la libertad de moverse hacia adelante y atras
sin perder los datos que ya ha ingresado. Esto le permitira modificar la

informacion y corregir potenciales errores.
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Métrica (2,6): Tolerancia al error

Por lo general, el sitio reporta escasos mensajes de error y en algunos casos estos
se exponen codificados, dificultando su comprension. Asimismo, ciertas
acciones 0 gestiones no permiten su correccion 0 retorno ante una accion

incorrecta.

Recomendaciones:

e En cuanto la presencia de error, el sistema deberia generar reporte
especificando el error que impide un proceso o la prosecucién de una
secuencia de procedimientos durante una consulta o gestion. Y en el caso de
reportar un error codificado, deberia tener la leyenda especifica
correspondiente.

e Relacionado con a la recuperacion de error y de correccion ante errores
cometidos durante la ejecucion, el sistema deberia advertir antes que los
usuarios cometan errores. Pero como esto no sucede, al menos tendria que
indicar mediante mensajes tooltips, las consecuencias de lo que produciria su
accion.

e Cuando el resultado de una accion sea irreversible o quizds sea, es
fundamental confirmar con el usuario que ésa es la accidon que desea realizar,
disminuyendo asi la posibilidad de que éstas se activen por error. Esto es
fundamental en esta pagina, ya que muchos usuarios nos manifestaron que

por esto, las consecuencias posteriores fueron importantes.

6.2.B.2 Criterio 6: “Comunicacion”

Esta métrica trata de evaluar la forma el mensaje, es decir el conjunto de

recursos que permiten un mensaje de un emisor a un receptor.

Métrica (6.1): Control de Comunicacion

Los usuarios han reportado que les resulta dificil comunicarse con el
administrador del sitio, ante conflictos de ejecucion en sus gestiones Web. Este

problema se agudiza en horarios sin atencion en las dependencias.
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Asimismo, a pie de pagina se presentan “Otros Contactos”, y logotipos de otros
organismos oficiales. Los mismos no se distinguen entre carteleria o ingresos a
tales sitios. Asimismo, en algunos casos se presentan en forma intrascendente,

diminuta y dificil de encontrar.

Recomendaciones:

e Se aconseja que la pagina cuente con enlaces para contactarse con la
administracion del sitio de manera rapida y directa; y que sea visible este
contacto. No debera ser extremadamente Ilamativo, en colores parpadeantes
como un cartel de publicidad, pero si que se emplee un tamafio acorde y

tipografia adecuada.

e En cuanto al link “Otros contactos”, debe poder imprimirse correctamente,
independientemente del navegador que se maneje y ser. legible, tanto en

formato de pantalla como en soporte en papel.

¢ Respecto de los accesos a otros sitios oficiales, deberia indicar con pequefias
referencias, la referencias del sitio, por ejemplo “Argentina.ar” 'y
“Argentina.gob.ar”. Sus nombres son casi iguales pero sus finalidades son

diferentes.

6.2.B.3 Criterio 4: “Satisfaccion”

La métrica confiabilidad de este criterio, tiene como propdésito apoyar el trabajo
del usuario. Es decir, que el usuario controle la tarea y logre sus objetivos. Las
sugerencias propuestas contemplan las mejoras en relaciona a las métricas:

(4,1,4) Confianza de uso frecuente y (4,1,5) Apoyo técnico para su uso.

Un aspecto muy importante es que, el sitio sufre modificaciones en forma
imprevista, y permanente. La AFIP no informa sobre estas modificaciones, ni a

sus usuarios ni a sus empleados.

Un sitio web que ofrezca a sus usuarios un apoyo técnico en el momento que lo

necesita, hace que éstos se sientan comodos al operar el sitio.
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Recomendaciones

o Disponer de buscadores en la pagina principal del sitio, orientados a ubicar
tramites, normativas, etc. Los mismos, deberian considerar la seleccion de
resultados de busqueda; para no abrumar con informacién al contribuyente.

e Ofrecer un Campus Formativo on-line para los contribuyentes, para capacitar
en el manejo de los sistemas interactivos, que dispone este sitio.

e Ofrecer guia interactiva de trdmites por actividad o por gestion, en la que se
indique los pasos a seguir.

e Una sesion de chat de ayuda.

6.2.B.4 Criterio 5: “Contenido”

Métrica (5.4): Contenido Tributario

Las ayudas guiadas o simulaciones de gestion, es un gran problema, porque son,
escazas, extensas y dificil de ubicar. Es decir, aun localizando la ayuda, por el
gran contenido de su informacion les resulta dificil lograr el aprendizaje y lograr

una correcta ejecucion de una gestion.

Recomendacion:

e Seria conveniente que el usuario pueda contar con aplicativos, para las
aplicaciones mas usadas, de manera que le permitan simular una transaccion
u operacion off line, sin tener que realizar una operacion real para poder

aprender a usar las herramientas del sitio.

6.2.C MEJORAS RELACIONADAS CON EL CONTEXTO DEL SITIO

6.2.C.1 Criterio 6: “Comunicacion”

Esta métrica evalua las diferentes formas de comunicacion que el sitio brinda a

sus usuarios, dentro de su contexto.
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Si bien se cuenta con ciertos instructivos que indican las etapas de
procedimientos, no dispone de personal con la funcién de orientar a los
contribuyentes, considerando que todas las ayudas la dispone el sitio. Asimismo,
dispone de una linea telefénica con caracteristica 0800 y “mail de ayuda”, pero
no son medios de comunicacién agiles.

Recomendacion:

> Disponer de personal capacitado, para la orientacion directa.

> Se podria poner un asesor on-line, a fin de que el contribuyente se sienta
asistido ante los inconvenientes en la operabilidad del sitio.

> Si la consulta es por mail, que la respuesta no demore; si es por via telefonica,
que no se ponga en espera con musica de fondo, demasiado tiempo, pues ello

estresa, cansa y crea un malestar generalizado.
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CaApPiTULO VII
CONCLUSIONES

7.1 CONCLUSIONES

Culminadas las tareas del presente trabajo de investigacion, y atendiendo a los
objetivos planteados, se ha cumplido con el objetivo general, mediante la evaluacion de
usabilidad del sitio Web oficial de la Administracion Federal de Ingresos Publicos (AFIP)
a través del “Método de Indagacion Centrado en el Usuario”, con el fin de proponer

mejoras en el disefio de su interfaz.

En relacion a los objetivos especificos:

e Se identifico y describié la problematica de la usabilidad del sitio Web
perteneciente a la Administracién Federal de Ingresos Publicos, a partir de las
observaciones de insatisfaccion del usuario.

e Aplicando el Método de Indagacion Centrado en el Usuario en la evaluacion
de la usabilidad del portal principal y de tareas de consulta fiscales on-line,
como el acceso a “clave fiscal”; éstas llevadas a cabo por usuarios
previamente seleccionados con el fin de obtener una muestra poblacional que
sea representativa de los ciudadanos comunes y contribuyentes de la AFIP.

e Se adaptd el método de evaluacidén segln criterio de los autores de este

trabajo, a pesar que este objetivo no planteado oportunamente.

Se analizaron los resultados obtenidos de la evaluacién, y se propusieron

mejoras en el disefio de la interfaz del sitio, relacionado con los criterios de usabilidad.

Por los resultados obtenidos se confirma que el sitio web de la AFIP presenta
dificultades para los usuarios en general, ya que el nivel de usabilidad, determinado fue
de un 51 % de Conformidad, calificandolo como “Bueno”. Pero considerando que para
sus usuarios reales, que tienen poco conocimiento en las normas tributarias de sus
actividades econdmicas, y limitada experiencia en el manejo de herramientas
informaticas, les resulta engorroso realizar sus gestiones en el sitio. Se propusieron

también mejoras para optimizar el umbral obtenido.
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Estas, tienen la finalidad de hacer mas usable el sitio, para cualquier ciudadano.

Es decir, que la AFIP mediante su sitio se acerque mas al ciudadano comun. Y aunque

esto suene utopico vale la pena hacer el intento.

Finalmente se muestra la intencion del trabajo del equipo de desarrollo, de esta

propuesta:

EVALUACION DE
USABILIDAD AFIP

Identificacion de
problemas de uso

\ 4

Aplicacion del Método ICU

A

> Modificado

Resulta en

Variables:

= Tareas fiscales

= Criterios de
usabilidad

= Muestra

A 4

Acciones y Mejoras
Basadas en Usabilidad

Genera capacidad
en el equipo

v

Disefio de
Productos Usables

A

Figura 7.1: Esquema que muestra la intencion del trabajo del equipo de desarrollo.
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7.2 LIMITACIONES

A partir de los resultados obtenidos, no debe entenderse que esta evaluacion

proporcione datos suficientes para evaluar, de forma total, la usabilidad del sitio AFIP.

Es imposible saber si todos los problemas de Usabilidad han sido identificados

en una prueba, en particular como esta.

Por otro lado la seleccién de la muestra ha sido de aéreas especificas; se podria
haber escogido otro universo de usuarios, personas con discapacidades sensoriales, etc.

Pero esta muestra fue la considerada por el grupo de trabajo

Mantener un sitio como AFIP usable requiere continua investigacion para

mejorar, y que el usuario acceda cbmodamente a la gestion tributaria que se ofrece.

7.3 EXPERIENCIAS

El equipo de trabajo considerd narrar las experiencias adquiridas durante el

desarrollo de este documento.

Todo naci6 con la inquietud de corroborar cuén dificil les resulta a los usuarios
del sitio realizar sus gestiones; que investigando en el campo cientifico relacionado con la
calidad de software, existen ciertos aspectos que a los profesionales del area sistémica

nos permite mejorar el disefio del sitio web.

Que al identificar el método de usabilidad centrado en el usuario, pensamos que
podria ser de gran utilidad para las cuestiones planteada. La experiencia de evaluar con
los usuarios fue muy enriquecedora, ya que ha permitido captar aspectos susceptibles que

son importantes a considerar en el desarrollo y disefio de la aplicacion Web.

Al respecto, se pudo ubicar a la Resolucion N° 69/2011 emitida por la Secretaria
de Gabinete de la Nacion el 27 de junio de 2006, mediante la cual se aprueba “Guia de

Accesibilidad para Sitios Web del Sector Publico Nacional”, en la que obliga a los
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organismos publicos, a considerar las pautas que por ella establece para disefiar Web para

todos. Estableciendo sanciones para los que no lo cumplen.

Y aun mas, se encuentra ya publicada, desde octubre de 2003 la ISO 26.000
relacionada con el “Compromiso Social” de empresas publicas y privadas, de la cual la
Argentina se encuentra como pais incorporado a la misma, lo que no podria negarse la

AFIP a considerar la propuesta del parrafo anterior.

Las autoridades de la AFIP, con el andlisis y conclusiones aqui arribadas,
podrian  realizar evaluaciones periédicas permanentes, considerando la constante
evolucion de la informacion; y los autores de este trabajo recomiendan la aplicacion de la
usabilidad verificativa. Esta aplicacion deberia ser reportada desde el lineamiento

estratégico y tactico de la organizacion.
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APENDICE A

FORMATO DE ENCUESTA INICIAL

Apéndice A: Formato Encuesta Inicial

Con el objetivo de conocer tu opinion sobre el sitio de la Administracion Federal

de Ingresos Publicos y brindarte un mejor servicio, agradecemos su colaboracién al

contestar la siguiente encuesta:

A) Referencias Personales:

a) Nivel de conocimiento tributario:

Nulo Bésico

Técnico

b) Nivel de instruccion en el manejo de PC:

Novato Intermedio Avanzado

c¢) Dispone de computadora:

No Si

Si respondio que si: donde:

En su casa:

En su lugar de trabajo:

Universitario

d) En el manejo de la red Internet, como considera su desempefio:

Novato

Intermedio Avanzado
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B) Referencias Relacionadas con el sitio de AFIP:

Sitios que mas ha visitado en estos Gltimos 6 meses (considere uno o0 mMas

alternativas).

Sitios mas Cantidad de Visitas

Frecuentados Nynca | Diarias | Semanales | Mensuales | Anuales
Acceso con
Clave Fiscal
Acceso mas

utilizados
ABC-
Consultas y
Respuestas
Ultimas
Novedades
Correo
Electrénico
Consultas a
Regimenes.
Tramites y
Servicios
Aplicativos
Const. de
Inscripcion
Formularios

Biblioteca
eléctrica
Herramienta
de Ayuda
Guia Paso a
Paso
Guia de
Servicios
Otros
Contactos

Otros
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APENDICE B
DEFINICION DE PARAMETROS DEL ARBOL DE
REQUISITOS DE USABILIDAD

Introduccion

En este apéndice se presenta el arbol general de requisitos de usabilidad, que sirve
de plantilla en la seleccién de los parametros segin la audiencia objeto del presente
trabajo, asi como la especificacion de cada uno de ellos. Asimismo, se describe la

codificacion jerarquica, segun la ubicacion en el arbol de requisitos,

1° Criterio: APRENDIZAJE (1)

El aprendizaje, refiere a la capacidad que manifiestan los contribuyentes al
alcanzar un nivel razonable de conocimiento sobre un tema tributario o el necesario para
realizar las gestiones que requiere. Es por ello que se considera un criterio fundamental en
la usabilidad del sitio Web de la AFIP, mediante el cual el usuario debe adquirir un cierto
conocimiento para ejecutar las aplicaciones en forma eficiente. Este criterio permite
establecer el nivel de entrenamiento que adquiere el usuario y la frecuencia del uso del

sitio.

El criterio evalGa las métricas referentes al tiempo que los usuarios requieren en
aprender a usar funciones especificas, el empleo de las ayudas que brida el sitio, el manejo
de tutoriales o documentacion, la facilidad y la eficacia en su desempefio en el manejo del

sitio.

Facilidad de aprendizaje (1.1)

Tiene el proposito de determinar en qué medida el usuario novato comprende
coémo utilizar inicialmente el sistema y cdmo a partir de esta utilizacion, llega a un maximo

nivel de conocimiento y uso del sitio.

Predictivo (1.1.1): Los conocimientos adquiridos por el usuario en el uso del sitio, son

suficientes para poder determinar los resultados de sus futuras interacciones.
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Sintetizable (1.1.2): Habilidad del usuario para comprender y evaluar los efectos o
cambios que provocan las operaciones que realiza durante la ejecucion de gestiones en el
sitio Web.

Familiar (1.1.3): Correlacion entre el conocimiento que tiene el usuario y el conocimiento

que necesita para una interaccion efectiva.

Consistente (1.1.4): Medida en que todos los mecanismos y funciones del sitio, son usados

siempre de la misma manera.

Ayuda (1.2)

Para el sitio Web de la AFIP, la ayuda esta referida a los mensajes que el sistema,
proporciona para orientar sobre la navegacion o el manejo del contenido. Los mensajes son
caracterizados por la cantidad, claridad, comprension y utilidad percibidas de los didlogos
de la ayuda, y también por las calidades correspondientes del etiquetado y de instrucciones
durante el uso normal. Esta métrica evalta los topicos de ayuda que puede localizar el
usuario y que tan faciles son de usar, si la ayuda es pertinente e informativa, tanto en el
sitio (ayuda en linea) como en forma de documento, para ayudar al usuario a entender y

utilizar el sistema.

Ayuda facil de encontrar (1.2.1): Evalta que el sitio proporcione al usuario la posibilidad
de consultar ayuda, si la requiere, en cualquier momento, y que esta sea facil de leer, sin

tener que salir de la aplicacion, ya sea como documento 0 como mensaje.

Ayuda util para el logro del objetivo (1.2.2): Evalta la medida en que la ayuda cubre las
necesidades de un usuario para el logro del objetivo, es decir con informacion que ayude al

usuario no solo a entender como navegar en el sitio, sino también como completar la tarea.

Ayuda sensible al contexto (1.2.3): Los mensajes de ayuda utilizados, deben ser
elaborados tomando en cuenta la audiencia destino que va a hacer uso de ella, asi como los
diferentes perfiles de usuario. La ayuda debe ser adecuada a las necesidades del usuario. La

ayuda debe ser pertinente al evento e informativa.
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Consistencia entre calidad y cantidad (1.2.4): Trata la consistencia respecto de la cantidad
y calidad de términos, del contenido, terminologia y estilo de un mensaje de ayuda. Es
decir, la cantidad debe ser suficiente, sin ser excesiva para que un usuario novato pueda
con ella navegar y trabajar facilmente. Aunque se espera que el sitio sea lo més intuitivo
posible para que el usuario no requiera hacer uso de la “ayuda”. En el sitio, los mensajes de
ayuda deben mantener consistencia en cuanto al lenguaje, longitud de frase y parrafo;

cantidad de texto; espacios en blanco; graficos e iconos, etc.

Manual de Ayuda (1.3)

Se espera que el aprendizaje mediante el uso del sitio sea tan simple e intuitivo
que el usuario no tenga que recurrir al Manual de Ayuda. Asimismo, de ser necesario, se
evaluara si el sitio proporciona Manual de Ayuda, y en qué medida estos dan soporte a la

ejecucion de las gestiones que requiere realizar.

Acceso a los Manual de Ayuda (1.3.1): Evalua si los Manuales de Ayuda le sirve como
guia y apoyo, para comprender y utilizar el sitio. Para el sitio en estudio presenta el "ABC
Consultas y Respuestas Frecuentes", la “Guia de Tramites” y la “Guia Paso a Paso”

facilitan la comprensidn en el uso adecuado del sitio

Tiene relacion con las tareas (1.3.2): La informacion proporcionada en el Manual de
Ayuda debe estar enfocada a las tareas propuestas por el sitio, a fin de que el usuario pueda

completarlas sin mayores dificultades.

Permite completar la gestion (1.3.3): Determina si un usuario novato, con la utilizacién
del Manual de Ayuda brindado por el sitio, es suficiente para lograr un mayor porcentaje
de completitud en las gestiones. Asi también, a la proporcion de funciones que puede

operar el usuario exitosamente despues de una demostracion/tutorial.

Cantidad suficiente e informativa (1.3.4): Trata si el Manual de Ayuda es oportuno, facil

de utilizar, pertinente e informativo ya sea en el sitio mismo o en forma de enlace en linea.

Suficientemente breve y explicativo (1.3.5): Determina si el Manual de Ayuda, esta
enfocada a las gestiones que brinda el sitio. Mediante la utilizacion de un lenguaje sencillo,
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en parrafos cortos y en un formato breve, de tal manera que sea facil de leer y entender y

no aburra al usuario o le confunda.

Eficacia (1.4)

Se refiere a la exactitud y la cantidad con lo cual los usuarios alcanzan metas
especificas. La “eficacia” es una medida que surge de la opinion del usuario. Trata la
eficiencia temporal y la carga de trabajo mental causadas por la interaccion en la ejecucion
del sitio. Tiene por propdsito ayudar a los usuarios de niveles de experiencia variada a

minimizar sus esfuerzos para ejecutar sus tareas.

Completitud de la tarea (1.4.1): Pretende establecer en qué medida el usuario en una

sesion de trabajo con el sitio, logra completar la tarea de una manera satisfactoria.

Ejecucion de la tarea sin ayuda/documentacion (1.4.2): La eficacia debe estar referida a
que tanto pudo el usuario lograr ejecutar una tarea o gestion sin hacer uso de la ayuda o

documentacion disponible.

Longitud de la secuencia (1.4.3), El proceso completo de una sesién de trabajo en el sitio
hacia la completitud de una tarea especifica por parte del usuario, no debe convertirse en
una tarea engorrosa, Yy dificil que involucre demasiados clips y por consiguiente consumir
mucho tiempo, sino todo lo contrario. Por otro lado, debe ser lo suficientemente visible

para optimizar el tiempo de ejecucion de la tarea.

2° Criterio: OPERABILIDAD (2)

Este criterio esta referido a los aspectos operativos funcionales desde la
perspectiva de la aplicacion, se preocupa de la facilidad de uso y navegacion, asi como
otros aspectos que faciliten el trabajo del usuario en el sitio. Se caracteriza por la forma en
que el usuario desempefia y ejecuta tareas en la aplicacion. Estas métricas valoran si el

usuario puede operar el sitio con facilidad y control:
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Facilidad de uso (2.1)

La evaluacion de esta métrica esta basada en los siguientes atributos:
Facilidad de envio y recepcién (2.1.1): El protocolo corto y sencillo evita pérdidas de
tiempo en envio y recepcion de informacion. La pagina de inicio debe mostrar el tiempo de
espera o indicar si se encuentra en ejecucion. Los videos o graficos deben tener un alto
grado de justificacion. Desde el punto de vista del usuario, factores como el cansancio ante

una espera prolongada puede provocar el abandono de dicho enlace del sitio Web.

Opciones visibles y de facil identificacion (2.1.2): Cuan facilmente el usuario puede
identificar las opciones principales del sitio. Un buen disefio colocarad en un lugar visible
de la pagina las opciones que corresponden al tema (lista de contenidos, indices) en modo
tabla o botones e incluso sefialarlas en un mapa de sitio. Por otro lado, es importante
resaltar palabras claves dentro del contenido que las identifiquen como opciones de
informacion adicional, de tal manera que faciliten su identificacion. Las palabras claves
utilizadas deberan tener relacion directa con el contenido enlazado, que el usuario pueda
identificar y seleccionar de acuerdo a sus necesidades.

Permite la seleccion de parametros de operacién (2.1.3): Es conveniente, tomando en
cuenta la audiencia objetivo, la inclusion en el sitio en estudio, de procesos de seleccion de
valores de entrada para su operacion conveniente en algin proceso predefinido, en lugar de
que el usuario tenga que escribir la informacién solicitada. De esta manera se facilita y

simplifica la obtencion de informacion.

Lenguaje sencillo y claro (2.1.4): El interés es evaluar si el lenguaje y terminologia
utilizada globalmente en el sitio Web tributario es claro y sencillo acorde a la audiencia
objetivo, y cuan facilmente el usuario puede entender los mensajes que emite el sitio, o si

retrasan el entendimiento del usuario en la realizacién de nuevas acciones.

La ubicacion de la informacion facilita la fijacion (2.1.5): Para ello la informacion
importante debe estar colocada en un lugar visible y consistente dentro de la pagina,
mantener la distribucion de elementos de acuerdo a estandares que sean familiares al

usuario, y/o mantenga uniformidad de ubicacion en todas las paginas del sitio.
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Facilidad de Navegacion (2.2)

Es un factor importante en la evaluacion de un sitio Web interactivo. La
navegacion se refiere a la facilidad con que el usuario puede moverse en todo el sitio. Si un
usuario percibe dificultad en la navegacion dentro del sitio, probablemente se sentira
frustrado, y abandonara el sitio. Para este caso los atributos de evaluacion de esta métrica

son los siguientes:

Desplazamiento entre paginas del sitio (2.2.1): Los sitios Web interactivos bien disefiados
deben contener una pagina de inicio que actué como punto de inicio desde el cual el
usuario puede empezar su navegacion. Para ello, la pagina de inicio debe contener algunas
formas de enlace directo o tabla de contenido o indice, un mapa de sitio, un menud
desplegable o un disefio especifico facil de identificar como un conjunto de botones, para
facilitar el desplazamiento entre las paginas que la componen, asi como agilizar el retorno

del usuario a la pagina de inicio desde cada seccion mediante un enlace.

Navegacion amigable (2.2.2): En un sitio interactivo la navegacion es amigable si el
usuario no requiere mas de tres clips desde la pagina de inicio, para llegar a un contenido
atil, de lo contrario la probabilidad de distraccion y desinterés se incrementara

dramaticamente.

Enlaces y etiquetado (2.2.3): Asegurar que los enlaces estén actualmente activos y que
transfieran al usuario a un contenido valido y apropiado, es otro componente esencial de la
navegacion. Si el contenido y la audiencia objetivo han sido claramente definidos, entonces
los enlaces tendran contenido similares y servira a una audiencia similar. Por otro lado,
cada pagina en un sitio Web interactivo debe estar claramente etiquetada, que permita al

usuario encontrar el contenido deseado eficientemente.

Facilita la ubicacion del usuario (2.2.4): Mientras navega en el sitio, permitird al usuario
identificar claramente donde se encuentra y asi facilitar su navegacion, ya que sentira tener

el control sobre su desplazamiento.
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Accesibilidad (2.3)

Los sitios Web interactivos deben ser accesibles y reutilizables. Factores como
limitaciones de hardware/software o el uso de plataformas especificas pueden representar
un problema al usuario para poder operar el sitio eficientemente. Los atributos

considerados para la evaluacion de la accesibilidad son los siguientes:

Limitaciones de hardware/software (2.3.1): Ciertos medios Web requieren programas o
software particular, como Real Player o Java, para poder ser ejecutados en la computadora
del usuario. Ademas, estos medios pueden requerir un cierto nivel de capacidad de
procesamiento del computador o tener requisitos de memoria, que no pueden ser cubiertos
por el equipo del usuario, limitando el acceso a dicho sitio o sus funcionalidades por parte
del usuario. Por ello es importante que los sitios Web que contienen funcionalidades que
requieren de un software especifico para ser ejecutados, deban declarar este requerimiento
claramente y proporcionar alternativas para mostrar su contenido. Es muy importante no
limitar el acceso de la audiencia objetivo debido a que los requisitos de software estén mas

alla de las capacidades de los espectadores o sus navegadores.

Estandarizacion a cualquier plataforma (2.3.2): El criterio de evaluacion “portabilidad”
se caracteriza por la portabilidad de utilizacion de una aplicacion hipermedia en distintas
plataformas informaticas (por ejemplo, distintos sistemas operativos, distintos navegadores
o distintos programas de correo electronico), de manera que se define el alcance de la
aplicacion multimedia desde la perspectiva de su utilizaciéon funcional. Durante el disefio
de la aplicacion hipermedia se hace una prevision de los posibles mddulos que deberian ser

incorporados al software con el proposito de soportar cambios de plataformas.

Velocidad de descarga o acceso (2.3.3): Este es un aspecto importante, sobre todo si se
toma en cuenta que los sitios tributarios contienen mucha informacién mediante
fotografias, graficos, tablas, etc. que tienen un gran tamafio de archivo. Un sitio Web bien
disefiado informara al usuario el tiempo de descarga que normalmente se espera. Archivos
de gran tamario incrementa el tiempo requerido para su descarga. Esto fuerza al usuario a
esperar un tiempo, creando una situacion donde la expectativa en su visualizacion se vera

comprometida con prolongados periodos de inactividad.
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Entendibilidad (2.4)

Los usuarios deben estar habilitados para seleccionar un producto software que
sea adecuado para el uso propuesto. Las métricas de entendibilidad valoran si los nuevos
usuarios pueden entender: si el software es adecuado o como puede ser usado para tareas

particulares. Atributos de la métrica son:

Lenguaje sencillo y breve (2.4.1): El lenguaje utilizado tanto en los mensajes de
ayuda/documentacion, asi como en las funciones, y/o enlaces del sitio son sencillos, y

breves, acorde a la audiencia objetivo.

Explicacion clara de requisitos de entrada y salida (2.4.2): Evalua en qué medida el

usuario entiende los datos de entrada requeridos y los que son proporcionados como salida.

Funciones Evidentes (2.4.3): EIl sistema proporciona funciones que el usuario puede

identificar y entender facilmente basado en condiciones de salida.

Funciones de la interfaz entendibles (2.4.4): Las funciones y/o elementos proporcionados
por el sitio estan disefiados o expresados de tal manera que son facilmente comprendidos

por el usuario.

Facilidad para entender la secuencia (2.4.5): La secuencialidad de funciones

proporcionadas son entendidas con tan sélo la comprension del comportamiento del sitio.

Facilidad para recordar y avanzar en la meta (2.4.6): Esta referida a la reduccion en la
carga de memoria. Este atributo trata con el principio basico de la cognicion humana. Los
usuarios no recuerdan pedazos de informacion con exactitud si no tienen relacion alguna.
La memoria es propensa al error, por ello es mas importante confiar en el reconocimiento
de objetos, que facilite el recuerdo. Es importante que los objetos presentes en el sitio

guarden relacion entre si para facilitar el recuerdo y asociacion por parte del usuario.

Personalizacion (2.5)

Esta metrica sirve para determinar en qué medida el sitio ha sido desarrollado para

adaptarse al perfil de usuario, permitiendo a este personalizar procedimientos y funciones
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de operacion a su conveniencia, y/o reducir funciones o utilizar atajos o la adaptacion al

estilo de aprendizaje. Los atributos considerados para esta métrica son:

Personalizacion de los procedimientos (2.5.1): El sitio debe permitir al usuario
personalizar los procedimientos estandarizados como ingreso de datos, obtencion de

resultados, impresiones o0 envié de mensajes, a su estilo o habitos de trabajo.

Alto porcentaje de funciones personalizadas (2.5.2): Cuanto mayor sea el nimero de
procedimientos y funciones que el usuario puede personalizar, mayor sera la comodidad de

trabajo en el sitio, ya que estard mas familiarizado con las opciones seleccionadas.

Uso de atajos para usuarios experimentados (2.5.3): Los usuarios experimentados no
tienen que seguir toda la secuencia de navegacién utilizada por un usuario novato, para
llegar a un contenido Gtil. Le debe permitir usar atajos para acceder a un contenido mas

avanzado, conociendo la pagina previamente.

Tolerancia al Error (2.6)

La tolerancia de error, es una métrica referida a la gestion de error sobre
advertencias antes de funciones peligrosas, informacion sobre acciones que no pueden
cancelarse, estrategias de prevencion de error, deteccidn de errores realizados, revocacion
facil de acciones, y la posibilidad para que los usuarios corrijan sus errores sin realizar

nuevamente toda la tarea. Su evaluacién se realiza a través de los atributos:

Mensajes de error auto-exploratorio (2.6.1): Posibilitar el descubrimiento interactivo y el
aprendizaje ensayo—error. La capacidad de notar inmediatamente las acciones erroneas y la
posibilidad para deshacer éstas, es el requisito mas central de esta regla, puesto que la
recuperacion de error alivia la ansiedad, permitiendo a los usuarios descubrir nuevos

alternativas, es decir propone la accién de correccion correcta.

Minimiza tiempos de recuperacion (2.6.2): En la medida en que los mensajes sean
oportunos y preventivos, el usuario podra operar la aplicacion el tiempo suficiente sin error
humano, en cualquier otro caso la recuperacion serd inmediata y el tiempo perdido en la

completitud de la tarea serd minimo.
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Facilita la correccion para continuar (2.6.3): En qué medida el sitio Web posibilita la
reversibilidad y la recuperabilidad de las acciones para que los usuarios corrijan su trabajo,
es decir realizar la rectificacion o correccion de errores sin tener que volver a realizar toda

la tarea nuevamente.

Deteccion y aviso de errores de entrada (2.6.4): Los errores del usuario deben ser
detectados de manera temprana, es decir, desde que el usuario ingresa al sitio y este debe
estar preparado para evitarlo o en su defecto emitir el mensaje mas apropiado, que permita
al usuario tomar las medidas correctivas de inmediato, minimizando los riesgos y las

consecuencias adversas de las acciones accidentales o involuntarias.

Decodificacion de Errores (2.6.5): Cuando el usuario comete errores durante la ejecucion
de gestiones, el sitio Web por lo general arroja un reporte con la codificacion del error. En
estos casos, el sitio deberd brindar la informacién relacionada con el codigo, ayudando a su

comprension y asi subsanar el inconveniente.

3° Criterio: ATRACTIVIDAD (3)

Una de las caracteristicas principales de un sitio Web interactivo es su apariencia
estética o atraccion visual. Se entiende por “atraccion visual”, cuando un recurso hace uso
de colores y graficos para mejorar el impacto de la informacién. La combinacién de textos,
graficos y colores usados en un sitio Web debe facilitar el entendimiento del contenido del
sitio, asi como alentar al usuario su permanencia en el sitio o explorarlo a fondo. Las

métricas de evaluacion de este criterio son:

Interfaz (3.1)

El uso de gréaficos y colores en un sitio Web tendra como objetivo facilitar al
usuario el entendimiento del contenido, medido a través de la percepcion estética y
presentacion consistente, asi como la combinacion adecuada de textos y graficos, colores y

fondos.

Pag. 164 Nelly Josefina Jiménez — Manuel Ernesto Lugones



Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Publica )
Apéndice B — Definicion de Parametros del Arbol de Requisitos de Usabilidad

Introduccion estéticamente agradable (3.1.1): La estructura de la pagina de inicio del sitio
debe ser agradable a la vista, ya que la distribucion de textos y graficos debe ser lo
suficientemente conveniente para no cansar al usuario, sino méas bien motivarlo a continuar

trabajando o navegando en el sitio.

Presentacion consistente (3.1.2): Permite identificar el grado de estabilidad en el formato
y modalidad de exposicion del tema o contenido, en los diferentes niveles de la aplicacion.
Es decir, determinar el grado de continuidad que tiene la interfaz respecto de las

caracteristicas estéticas y de contenido.

Este es un principio esencial del disefio que trata una amplia gama de asuntos
desde el uso de la terminologia hasta la secuencia de acciones y la consistencia en toda la
aplicacion. La consistencia permite el aprendizaje de las nuevas situaciones en una primera
instancia. La préxima vez, dicha situacion se percibira en forma mas familiar. La
consistencia visual aumenta la estabilidad percibida, generando confianza en el usuario

ante nuevos ambientes versatiles.

Combinacion de textos y graficos suficiente (3.1.3): La combinacion adecuada del texto y
graficos, motivara al usuario a permanecer y/o explorar el sitio a fondo. La inclusion de
graficos y textos pueden ser necesarios en sitios Web disefiados, para ser usado por un
amplio espectro de usuarios (edad, sexo, etc.) con el objetivo de mantenerlos enfocados en
el contenido del sitio Web. Pero sera necesario realizar un buen disefio para no recargar

demasiado al sitio de graficos ya que incrementaria el tiempo de descarga.

Combinacion de colores/fondos visualmente agradables (3.1.4): Es necesario considerar
que la combinacién de colores y fondos utilizados en el sitio Web debe motivar el trabajo
del usuario, sin provocar estrés o molestia visual. Por ello, es importante no tomar a la
ligera lo referente a la combinacion de colores, estudiando adecuadamente el efecto que
puedan causar, no solo de manera inmediata sino a lo largo de toda una sesion de trabajo

en el sitio.
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4° Criterio: SATISFACCION (4)

La satisfaccion se refiere a la evaluacién subjetiva de los usuarios del sistema
referente, el agrado que manifiestan al utilizarlo, la facilidad en familiarizarse con él, asi
como problemas de salud que se generen durante su uso: es decir los niveles aceptables de
costes humanos en términos del cansancio, la molestia, la frustracion y el esfuerzo

personal.

Confiabilidad (4.1)

Tiene como principio apoyar el trabajo del usuario. Esta relacionado con el

control de la tarea en el logro de los objetivos del usuario. Los atributos considerados son:

Trabajo confiable para poder moverse entre paginas (4.1.1): Trata las respuestas que el
producto da a las acciones del usuario. Esta escala contiene la opinion de la confiabilidad
en el trabajo realizado, respecto a la entrada de datos y los resultados obtenidos en cada
pagina, es importante ofrecer exactamente la informacion que el usuario necesita, ni mas,
ni menos. La confiabilidad y flexibilidad generara la voluntad del usuario para descubrir

alternativas.

Completa objetivos de manera comoda y segura (4.1.2): La informacion ofrecida por el
sitio debe ser presentada de manera facil de leer y suficiente para que el usuario logre
cumplir sus objetivos, es decir, disefiado para prevenir cortes de cualquier tipo (opciones
de recuperacion de informacion o de ubicacién), y dando al usuario la sensacion de

participacion, interaccion y de manipulacion directa.

Requisitos de presentacion visual sencilla y agradable (4.1.3): La informacién debe estar
en el orden que el usuario prefiera utilizarla. Esta caracteristica esta referida a diversas
expresiones como la disposicion de la informacion (idioma, lado de navegacion e indice de

contenido, mapa), asi como compatibilidades y sefiales de identificacion.

Confianza de uso frecuente (4.1.4): Un alto grado de satisfaccién en la sesion de trabajo

con el sitio Web generara en el usuario una alta motivacién para regresar al sitio, y cuanto
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mayor sean los logros alcanzados, la comodidad y familiaridad de trabajo, el uso del sitio

serd mas frecuente.

Apoyo técnico para su uso (4.1.5): Durante su visita al sitio Web, requiere del soporte de
personal técnico para arribar con éxito a su gestion. Esta caracteristica proviene de la
percepcion del usuario, vinculadas al grado de complejidad del sitio y la confianza que
surge de sus capacidades o experiencia en las gestiones que realiza en el sitio, ante la

necesidad de requerir el apoyo técnico.

Satisfaccion fisica (4.2)

Este criterio tiene que ver con la comodidad fisica del usuario, es decir, el uso de
la aplicacion no debe generar enfermedad o malestar fisico ni estrés, sino todo lo contrario,

el usuario debe sentirse relajado y comodo.

Produce malestar fisico (4.2.1): La sesion de trabajo en el sitio, no debe producir en el
usuario insatisfaccion o preocupacion, que generen malestar fisico, como dolor de cabeza,

dolor de estomago 0 mareos.

Reduce el estrés y motiva el relajamiento (4.2.2): Un buen disefio, debe mantener
motivado al usuario en el logro del objetivo; la comodidad y facilidad de trabajo deben
lograr el éxito del usuario; sin errores 0 con un nudmero minimo de ellos. Esto, lo

mantendra relajado, eliminandolo totalmente el estrés o reduciéndolo.

Mentalmente estimulante (4.2.3): En la medida que el usuario realice un trabajo exitoso y
logre cubrir sus expectativas, él se sentira mentalmente motivado a continuar la sesion y

cumplir las metas preestablecidas.

Aceptabilidad (4.3)

Es importante que el autor de un sitio mantenga la aceptacion del contenido por
parte de los usuarios (contribuyentes, contadores, asesores, etc.). Por un lado, los
contribuyentes desean adquirir la informacion los mas clara y precisa. El sitio Web de la

AFIP es actualizado frecuentemente por las modificaciones tributarias, mucho méas que
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otros medios tradicionales, tales como libros de texto u otros recursos impresos. Por lo que,

es el mejor recurso de informacion que dispone el usuario.

Informacion actual (4.3.1): La informacion es actual cuando sefiala con claridad la
primera publicacion, incluyendo el afio, y cuando fue la dltima actualizacion. La
aceptacion de la informacion es claramente indicada por el tiempo y fecha listada en el
sitio Web.

Funciones y capacidades (4.3.2): Evalla la confiabilidad de la aplicacién, es decir, en qué
medida el usuario siente que la aplicacion tiene todas las funciones y capacidades que él

esperaba.

50 Criterio: CONTENIDO (5)

El contenido estd referido al tema expresado, manifestado o graficado. Este
criterio es utilizado para determinar la adecuacion de los contenidos a objetivos tributarios,
pedagdgicos y socio-culturales, en el dominio de la aplicacion de sitios Web de la AFIP,
con implicaciones directa sobre los contribuyentes y demas usuarios. EIl criterio, es
fundamental en un sitio Web de estas caracteristicas, para validar la calidad de uso del
contenido o la informacion que brinda. Las métricas de evaluacion consideradas para este
criterio son los siguientes:

Audiencia (5.1)

Un aspecto importante a tener en cuenta, cuando se desarrolla un sitio Web
interactivo de contenido tributario, es la audiencia o grupo de usuarios a los cuales esta
orientado. Un buen sitio Web, cuyo proposito es el de brindar servicios y gestiones de la
administracion publica tributaria deberia reconocer que los usuarios no siempre estan
predispuestos a asimilar la informacion del sitio, ni tiene la base tributaria o entrenamiento
en el uso de estas tecnologias, necesarias para su comprension. Por lo tanto, se deberia
considerar una terminologia que sea comprensible para un espectro de contribuyentes y

usuarios en general. Esta métrica se evaluard tomando en cuenta dos atributos principales:
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Contenido ajustado al perfil de usuario (5.1.1): Evalta en qué medida los autores del
contenido del sitio declaran de manera exacta y precisa en funcion de los perfiles de los
usuarios, destinatarios del contenido, de modo que pueda ser facilmente identificado y de

utilidad para el usuario en general.

Complejidad acorde a la audiencia objetivo (5.1.2): Las aplicaciones de gestion utilizadas
deben emparejar el perfil de la audiencia destino del sitio Web, para evitar de esta manera
contenidos de nivel socio-técnico tributario demasiado alto, o actividades demasiado
complejas, complicando el contenido del sitio.

Objetividad (5.2)

Esta métrica enfoca los contenidos en funcion de los objetivos del sitio, es decir a
como brindar la informacién, facilita la gestion y/o tramites y transparenta la situacion del
fiscal del contribuyente, considerando que la AFIP impuso su pagina Web como Unico
medio para realizar un elevado porcentaje de tramitaciones. Es asi como la AFIP disponer
de informacién directa y precisa sobre el espectro de contribuyentes, permitiendo el control

de su gestion y las tendencias de la misma. Sus atributos son los siguientes:

Contenido acorde a objetivos del sitio (5.2.1): Ante la creacion de este sitio, es necesario
considerar sus metas para su mantenimiento y actualizacion. Para el caso en estudio, los

disefadores del sitio web de AFIP deben tener en cuenta estas consideraciones.

Enfocado a situaciones y temas especificos (5.2.2): Un sitio Web de estas caracteristicas
debe estar basado en un plan estratégico, permitiendo que los objetivos y contenidos del
programa puedan integrarse con facilidad a las normas tributarias, considerando las

necesidades del los usuarios del sitio.

Minimiza la presentacion de avisos de novedades (5.2.3): De esta manera se logra que el
usuario preste atencion a las Gltimas novedades o actualizaciones en temas tributarios, sin
desconcentrar totalmente la atencion del usuario en el contenido, o evita que este se pierda
en la navegacion o que su desempefio no sea Optimo en el sitio. Es decir, estos anuncios

complementan la objetividad del sitio.
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Exactitud (5.3)

Esta métrica se sitla en dos definiciones: contenido exacto, es decir que la
informacion sea verdadera y actual; y que esté gramatica y topograficamente libre de

errores. Para determinar si el contenido es exacto, se utilizaran los siguientes atributos:

Fecha de edicion (5.3.1): El sitio debe sefialar la fecha de edicion del contenido o la fecha

de la dltima actualizacion, asi el usuario podra hacer referencia exacta de él.

Libre de errores (5.3.2): Las informacién, ayudas y respuestas a consultas deben estar
acordes a la normativa vigente y sin errores gramaticales y tipogréficos, algo que
generalmente no ocurre con ciertos contenidos publicados en Internet. Esto podria
significar que la informacion no solo es inexacta sino que contenga errores del tipo
sefialado. Esto no es convenientes ni deseable para los funcionarios de la AFIP ni para los
contribuyentes y profesionales en de areas contables, por ello el sitio Web de la AFIP, debe
estar conforme a los mismos estandares de los documentos impresos antes mencionados, es

decir un contenido exacto debe estar libre de errores gramaticales y/o tipograficos.

Contenido Tributario (5.4)

Mediante esta métrica se evalla la adecuacién de la informacién tributaria de los
objetivos y contenidos, frente a los usuarios. Los atributos de esta métrica son:
Contenido acordes al objetivo del sitio (5.4.1): Presenta de una manera sencilla y clara los
objetivos de la informacion, el contenido de cada tema, explicita o implicitamente. Esto

permite facilitar la tarea del usuario, sabiendo que debe lograr los objetivos propuestos.

Secuencia en la presentacion de temas (5.4.2): La secuencialidad de presentacion de la
informacion responde a una estructura: rigida, en espiral o controlada por el usuario (donde
el usuario determina sus propias secuencias de exposicion de los items que conforman el

tema consultado).

Ayudas guiadas o simulaciones de gestiones (5.4.3) Este atributo permite evaluar en que

medida el sitio da soporte al usuario para guiar en la realizacion de consultas y gestiones en
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la Web y de esta manera, el usuario va ganando seguridad y confianza en el manejo
adecuado del sitio. Es decir, si contiene sintesis 0 esquemas, guias o gestiones simuladas,

respuestas acordes, etc.

Organizacion de Contenido (5.5)

Mediante esta métrica se evalla la forma estructural que el sitio muestra la
informacion y si esta es comprensible al usuario en su utilizacion. Los atributos de esta

métrica son:

Uso de tablas, indices o esquemas (5.5.1): Este atributo permite evaluar si la informacion
se encuentra organizada en tablas, indices o esquemas que faciliten su ubicacion en el tema

consultado.

Estructura organizativa (5.5.2): Permite evaluar si el usuario comprende la estructura

organizativa de la informacién, con el fin de facilitar su uso.

6° Criterio: COMUNICACION (6)

Se trata de evaluar la forma del mensaje (significante y relevante), es decir el

conjunto de recursos que permiten transmitir un mensaje de un emisor a un receptor.

Control de la Comunicacion (6.1)

Control de secuencia (6.1.1): Determina el grado de control que percibe el usuario sobre
las secuencias, multitareas, multivias de comunicacién, y direccion de la interaccién

usuario-aplicacion: Unidireccional, bi-direccional.

Control sobre los medios (6.1.2): Si el sitio ofrece al usuario la posibilidad de seleccionar
diversos medios de comunicacion, audio, video y/o texto (correo electrénico, chat, etc.),

dependiendo de sus preferencias o necesidades.
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Formas del Mensaje (6.2)

Tiene que ver con los aspectos formales de los cddigos elegidos (texto, audio,
fotos, animacion, graficos, colores) que se justifiquen a si mismos y frente a la funcién que

se espera de ellos.

Estética del menaje (6.2.1): Las formas elegidas para la presentacion de los mensajes son
visualmente agradables, manteniendo su sentido comunicativo (no estan ahi sélo llenando

espacio).

Integracion del formato de mensajes (6.2.2): Los mensajes estan disefiados de tal manera
que estan integrados entre los lenguajes verbales y figurativos, asi como los elementos de

la interfaz y su significado.

Adecuacion de los mensajes (6.2.3): Los cédigos verbales y figurativos son entendibles

por los usuarios, y el lenguaje utilizado facilita la comprension.

Cantidad de informacion (6.2.4): La cantidad y distribucion de la informacion ofrecida
(en cada pantalla) son adecuadas. Tiene que ver con los problemas de espaciamiento,

tamafio de los parrafos, cantidad de informacién (mucha, muy poca o innecesaria).
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1) Encuestas para Usuarios Novatos

APENDICE C
ENCUESTA SOBRE ATRIBUTOS DE USABILIDAD

Cod VALORACION

NP PREGUNTA 112131 2 15

111 ¢ Fue nege_sario adquirir otro tipo de conocimiento para comenzar a
usar el sitio?

112 ¢Compr§nde con facilidad los cambios que producen sus gestiones
en el sitio?

113 (;i_us?conocimientos fueron suficientes para realizar gestiones en el
Sitio?

114 <;Percibe de mo_d_o similar la ejecucidon de actividades que haya
realizado en el sitio web?

121 ¢ Encuentra mensajes u opciones de ayuda, durante la ejecucion de
Sus tareas?

122 |¢La “ayuda” le ha servido para completar la gestion que realiz6?

123 g,Per_cibe que Ia_ ayuda explica adecuadamente como realizar la
gestion que requiere?

124 |;La cantidad y calidad de ayuda recibida es suficiente?
El "ABC Consultas y Respuestas Frecuentes", la “Guia de

131 [Tramites” y la “Guia Paso a Paso”, ;facilitan la comprension en el
uso adecuado del sitio?

132 En Ios_ manuales de; ayuda_antes men_ci-onados, cencontrd los temas
v gestiones que quiso realizar en el sitio?

133 |;Los manuales de ayuda le permitieron completar la gestién?

134 |;Los manuales de ayuda le brindan suficiente informacion?

135 |;Los manuales de ayuda contienen informacion breve y concreta?

141 |;Logra completar la tarea que inicia de una manera satisfactoria?

142 ;Logro ejec_ultar una tarea o gestion sin hacer uso de la ayuda o
documentacion disponible?

143 (;!_a ta_lr’ea realizada le fue facil y sencilla, en un tiempo de
ejecucion razonable?

211 ;Percibe_ el tiempo de espera mientras envia y/o recibir
informacion?

212 g,lden;ifica facilmente en cada pégina, la/s opcidn/es que busca 0
necesita?

213 (;Pu(_edfe seleccionar valores predefinidos en una tarea, en vez de
escribirlos?

214 (El lenguaje y Ferminologia utilizada globalmente en el sitio Web
lo comprende facilmente?

215 ;Le re_s_ulta de su agra(_zlc_) la ubicacion de la informacion con el fin
de facilitar el uso del sitio?

221 [.El sitio le permite desplazarse rapidamente entre sus paginas?

299 Puede ,Ilegar répiqamente a la pagina deseada, ¢es necesario paral
ello més de tres clics?

223 Lo; enlaces y titulos, son visibles y claros, ¢reconoce que estan
activos?

224 Cuan_do opera el sitio, ¢sabe en qué parte del sitio se encuentra en
cada instante?

231 (El sif[ic_) exige la dis_ponil_)ilidad de un software/hardware
especifico para su ejecucion?
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Cod VALORACION
N° PREGUNTA TT2131 4 15

232 [¢Requiere de software adicional para poder visualizar el sitio?

¢Informa el tiempo necesario y/o transcurrido en enlaces vy

233 descargas?

241 ¢ Los mqnsajes emitidos son sencillos y breves para su
compresion?

249 ; Comprende qué datos que debe ingresar y los que arrojarda como
resultado?

243 ;Puede identific_ar y comprender las funciones de acuerdo a los
resultados obtenidos?

244 Las fgr)ciones de la intgrface, cestan expresados de tal manera que|
le facilita su comprensidn para su uso?

245 (;Cué_mdo gjecuta una tarea interpreta la secuencialidad de
funciones, que ello conlleva?

246 (;Re_cuerda con facilidaq la secuencia de funciones, permitiéndole
realizarla nuevamente dicha tarea?

251 GEl _sitio tiene opciones para personalizar procedimientos
funciones?

259 Al perso_nglizar procedimientos, ¢percibe mayor comodidad en el
uso del sitio?

253 ¢Permite usar atajos para acceder a otros links més avanzados,

conociendo la pagina previamente.

261 [,Puede notar rapidamente cuando comete un error?

262 |;Puede recuperarse rapidamente de una situacion de error?

263 |;Puede corregir errores y continuar con la tarea?

264 ;La carga de informacidn es detallada y flexible, de manera que le
permita evitar errores?

265 [¢Permite determinar el significado de un error codificado?

311 |;Le agrada el formato de la interfaz del sitio?

312 ¢ Siente que la presentacion del sitio es la misma en otros links de|
la pagina Web?

313 ;La combinacién de textos y graficos le permiten entender VY|
ubicarse en el sitio?

314 |;Los colores y fondos utilizados son visualmente agradables?

511 ¢El contenido del sitio es apropiado para el nivel de sus
conocimientos tecnoldgicos y tributarios?

512 ;La informacién contenida en el sitio estd acorde a su
conocimiento?

521 [.El contenido del sitio tiene relacion con el tema que trata?

522 [.El contenido trata su situacion y/o necesidades fiscales?

¢El anuncio de novedades es lo suficientemente discreto para
523 |llamar la atencion del usuario sin que este pierda la atencion en la
tarea que realiza?

541 |.El contenido esta especificado en forma clara y sencilla?

542 (.Es de su agrado la presentacion secuencial de la informacion?

543 z,E_I conte_nido de la informﬁcién se muestra mediante consultas
guiadas, simuladores de gestion, etc.?

¢ El sitio dispone de tablas, indices o esquemas que le facilitan su

ubicacion en el tema consultado?

¢ Comprende la estructura organizativa mediante la cual se expone

la informacién del sitio?

551

552
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Cod VALORACION
N° PREGUNTA 11213 2 5
611 ¢ Percibe que tiene el control mientras realiza una gestion en el

Sitio?

;Puede incorporar y/o seleccionar un medio de comunicacion con
612 . i

los administradores del sitio?
621 [.Es de su agrado el formato de los mensajes?
622 ;Los mensajes emplean lenguajes integrados (verbales vy
figurativos)?
623 [,Utiliza un lenguaje que facilita la compresion de los mensajes?
624 |;La cantidad de informacion en los mensajes no es excesiva?
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2) Encuestas para Usuario Intermedios y Avanzados

Cod VALORACION
N PREGUNTA 11213 145

¢ Fue necesario adquirir otro tipo de conocimiento para comenzar a usar el

111 Sitio?

; Comprende con facilidad los cambios que producen su gestion en un

112 link del portal principal?

113 [;Sus conocimientos fueron suficientes para realizar gestiones en el sitio?

114 J;Percibe las funciones disponibles de igual modo que en otras del sitio?

121 J;Encuentra mensajes u opciones de ayuda?

122 |;La ayuda le ha servido para completar la gestion que realiz6?

123 ; Percibe que la ayuda le explica adecuadamente como realizar la gestion
gue requiere?

124 |;La cantidad y calidad de ayuda recibida es suficiente?

131 };Ofrece un Manual de Ayuda referente al uso adecuado del sitio?

. El Manual de Ayuda tiene relacién con los temas y gestiones que debe

132 . .
realizar en el sitio?

133 |¢El Manual de Ayuda le ha permitido completar la gestion?

134 |;El Manual de Ayuda brindada suficiente informacion?

135 |¢El Manual de Ayuda que brinda es breve y concreto?

141 [;Pudo culminar las gestiones en el sitio de manera satisfactoria?

142 [;Pudo culminar tareas sin usar la ayuda o documentacion disponible?

¢ La longitud de secuencias de operaciones al realizar una gestion es

143 demasiado engorrosa?

211 |;Percibe el tiempo de espera mientras envia y/o recibir informacién?

212 |;ldentifica facilmente las opciones que tiene cada pagina?

213 ¢ Puede seleccionar valores predefinidos en una tarea, en vez de
escribirlos?

¢ Es fécil de entender y realizar tareas con la informacion que brinda el

214 Sitio?

215 ;La ubicacién de la informacidn facilita la fijacion o aprendizaje de las
tareas que realiza en el sitio?

221 |.El sitio le permite desplazarse rdpidamente entre paginas?

222 |;Puede llegar rapidamente a la pagina deseada?

223 |¢Los enlaces y etiquetas son visibles y claros?

994 ; Cuando opera el sitio, sabe en qué parte del sitio se encuentra en cada
instante?

¢ El sitio exige la disponibilidad de un software/hardware especifico, para

231 .
conocer su contenido?

232 |;No requiere de ningun software adicional para poder visualizar el sitio?

233 |;Informa el tiempo necesario y/o transcurrido en enlaces y descargas?

241 |;Los mensajes emitidos son sencillos y breves para entenderlos?

242 |;Entiende que datos que debe ingresar y los que arrojara como resultado?

;Puede identificar y entender las funciones de acuerdo a los resultados

243 obtenidos?
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Cod VALORACION
N° PREGUNTA 1121 3 a5
244 i Las funciones de la interface le resultan de facil comprensién para su

uso?

; Entiende la secuencialidad de funciones, con tan sélo la comprension del

245 comportamiento del sitio?

; Los mensajes emitidos son faciles de recordar, de manera que le permite

246 . S
continuar con la ejecucion de una tarea?

251 |, Tiene opciones para personalizar procedimientos/funciones?

252 |;Puede personalizar procedimientos de operaciones a su conveniencia?

;Permite usar atajos para acceder a otros links a mas avanzados,

253 . L .
conociendo la pagina previamente?

261 |;Puede notar rapidamente cuando comete un error?

262 |;Puede recuperarse rapidamente de una situacion de error?

263 |.Puede corregir errores y continuar en el sitio en donde estaba?

264 ;La carga de informaciéon es detallada y flexible, de manera que le
permita evitar errores?

265 |;Permite determinar el significado de un error codificado?

311 [;Le agrada el formato de la interfaz?

312 ¢ Siente que la presentacion del sitio es la misma en otros links de Ia
pagina Web?

;La combinacion de textos y graficos le permiten entender y ubicarse en

313 el sitio?

314 J;Los colores y fondos utilizados son visualmente agradables?

411 [;Siente confianza al desplazarse de una pagina a otra en el sitio?

412 |;Se siente comodo y seguro al finalizar una gestién en el sitio?

413 |[;La presencia visual del sitio, en general, le es agradable y sencilla?

¢ La realizacion de gestiones en el sitio lo motiva a regresar con mayor

al4 frecuencia?

415 [;Ha requerido el soporte de otra persona técnica para el uso del sitio?

421 [;Su uso le produce algin malestar fisico? (dolor de cabeza, etc.)

422 J;Usando el sitio me siento relajado y motivado?

423 |, Trabajar con este sitio le resulta mentalmente estimulante?

431 [;Percibe que la informacion que consulta esta actualizada?

432 ;Se siente confiado con la potencialidad de las funciones y capacidades
del sitio?

511 (El contenido del sitio es apropiado para su nivel de sus cocimientos
tecnoldgicos y tributarios?

512 |;El sitio esta acorde a su nivel tecnoldgico y tributario?

521 |;El contenido del sitio tiene relacién con el tema que trata?

522 |.El contenido trata su situacion y/o necesidades?

523 GEI gpuncio de nc_)ve(_jades eslo sgficientement_el discreto para no Ilamar la
tencion del usuario sin que este pierda la atencion en la tarea que realiza?
541 |;El tema de consulta lo encuentra claro y sencillo?

542 |;Es de su agrado la presentacion secuencial de la informacién?

543 (;_EI contenido de Ia_,informacién se muestra mediante consultas guiadas,
simuladores de gestion, etc.?

(El sitio dispone de tablas, indices o esquemas que le facilitan su

551 [°°. >,
ubicacion en el tema consultado?
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Cod VALORACION
N PREGUNTA 1121 3 45

550 {;Compre_n,de la estructura organizativa mediante la cual se expone la
informacion del sitio?

611 | Percibe que tiene el control mientras realiza una gestion en el sitio?

612 (;Ant_e la necesida_d d(_e,una consulta o_n_-line, puede se!e_ccionar diferentes
medios de comunicacion con los administradores del sitio?

621 |;Es de su agrado el formato de los mensajes?

622 |;Los mensajes emplean lenguajes integrados (verbales y figurativos)?

623 |;Utiliza un lenguaje que facilita la compresion de los mensajes?

624 |;La cantidad de informacidn en los mensajes no es excesiva?
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Introduccion

APENDICE D

RESULTADOS DE
ENCUESTA A USUARIOS

En el presente Apéndice se muestra los totales de eventos marcados por los

usuarios, como resultados de las encuestas. Los resultados mostrados, son la base para

la aplicacion del Modelo de Medicion descripto en el punto 4.1.2.4 Capitulo 1V y

aplicado en el punto 5.3 del Capitulo V. La informacién se expone en el siguiente

orden:
1l.a. Alumnos novatos
1.b. Alumnos intermedios

1.c. Alumnos avanzados

2.a. Prof. en Cs Econémicas novatos

2.b. Prof. en Cs Econdémicas intermedios

2.c. Prof. en Cs Econémicas avanzados

3.a Prof. en Cs Informaticas y Sistemas novatos

3.b. Prof. en Cs Informéticas y Sistemas intermedios

3.c. Prof. en Cs Informéticas y Sistemas avanzados

1.a. Encuesta a Alumnos Novatos

Tabla D 1.a: Matriz de Encuestas de Alumnos Novatos.

N° Cod.

3

4

o)

Blanco

(1,1,1)

(1,1,2)

(1,1,3)

(1,1,4)

(1,2,1)

(1,2,2)

(1,2,3)

(1,2,4)

(1,3,1)

(1,3,2)

(1,3,3)

(1,3,4)

(1,3,5)

(1,4)

(1,42

=] = NN R R I R = =1
w|k|ololojololr|dIvdIvdINdIN olv o]l

(1,4,3)

OINOINIFPIFPRFRPIRFRP|IOCIOCIOIRR|IFIWINIW

OO0 |IFPIFPIFPIN|OIOCIO|IO|O|O|F|O

[elilelle] lsllo]lle]llelie] (oliellelie] § o] el §) V]
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Tabla D 1.a: Matriz de Encuestas de Alumnos Novatos (continuacion).

N° Cod. 1 2 3 4 5 Blanco
(2,1,1) 0 2 3 0 0 0
(2,1,2) 1 2 1 0 0 1
(2,1,3) 0 1 2 0 0 2
(2,1,4) 2 1 0 1 0 1
(2,1,5) 2 1 1 0 0 1
(2,2,1) 2 1 2 0 0 0
(2,2,2) 2 1 1 0 0 1
(2,2,3) 2 1 1 0 0 1
(2,2,4) 2 2 0 1 0 0
(2,3,1) 3 1 0 0 0 1
(2,3,2) 2 1 0 2 0 0
(2,3,3) 2 1 1 0 0 1
(2,4,1) 2 1 1 0 0 1
(2,4,2) 1 1 2 1 0 0
(2,4,3) 0 1 2 1 0 1
(2,4,4) 0 3 0 1 0 1
(2,4,5) 0 3 0 1 0 1
(2,4,6) 1 1 2 1 0 0
(2,5,1) 1 1 1 0 0 2
(2,5,2) 1 1 1 0 0 2
(2,5,3) 1 0 3 0 1 0
(2,6,1) 1 2 1 0 0 1
(2,6,2) 0 2 1 1 0 1
(2,6,3) 1 2 1 0 0 1
(2,6,4) 1 0 2 1 0 1
(2,6,5) 1 3 0 0 0 1
(3,1,1) 3 0 1 0 0 1
(3,1,2) 2 1 1 1 0 0
(3,1,3) 1 2 1 1 0 0
(3,1,4) 2 1 1 0 0 1
(5,1,1) 1 1 1 2 0 0
(5,1,2) 1 2 1 1 0 0
(5,2,1) 1 1 2 0 0 1
(5,2,2) 0 0 4 1 0 0
(5,2,3) 1 0 2 1 0 1
(5,4,1) 2 1 1 0 0 1
(5,4,2) 2 1 1 0 0 1
(5,4,3) 1 3 0 0 0 1
(5,5,1) 2 2 0 1 0 0
(5,5,2) 1 2 1 1 0 0
(6,1,1) 2 2 0 0 0 1
(6,1,2) 2 2 0 0 0 1
(6,2,1) 2 2 0 1 0 0
(6,2,2) 1 3 0 1 0 0
(6,2,3) 1 3 0 1 0 0
(6,2,4) 0 0 2 2 0 1
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1.b. Encuesta Alumnos Intermedios

Tabla D 1.b: Matriz de Encuestas de Alumnos Intermedios.

N° Cod. 1 2 3 4 5 Blanco
(1,1,1) 0 1 3 0 1 0
(1,1,2) 0 3 2 0 0 0
(1,1,3) 0 2 1 2 0 0
(1,1,4) 0 1 2 0 2 1
(1,2,1) 0 1 3 1 0 0
(1,2,2) 0 2 3 0 0 0
(1,2,3) 0 2 2 1 0 0
(1,2,4) 1 2 2 0 0 0
(1,3,1) 0 0 3 2 0 0
(1,3,2) 0 1 3 0 0 1
(1,3,3) 0 0 3 1 0 1
(1,3,4) 0 1 3 1 0 0
(1,3,5) 0 1 2 1 0 1
(1,41 0 1 4 0 0 0
(1,4,2) 0 3 1 1 0 0
(1,4,3) 0 3 0 0 0 2
(2,1,1) 0 2 2 0 0 1
(2,1,2) 0 1 2 1 0 1
(2,1,3) 0 2 1 0 0 2
(2,1,4) 0 0 4 1 0 0
(2,1,5) 0 2 2 1 0 0
(2,2,1) 0 2 2 1 0 0
(2,2,2) 1 2 1 0 0 1
(2,2,3) 0 2 1 1 0 1
(2,2,4) 0 1 4 0 0 0
(2,3,1) 2 0 3 0 0 0
(2,3,2) 3 0 1 1 0 0
(2,3,3) 0 1 2 1 0 1
(2,4,1) 0 1 3 1 0 0
(2,4,2) 0 0 3 2 0 0
(2,4,3) 0 2 3 0 0 0
(2,4,4) 0 0 4 0 0 1
(2,4,5) 0 1 4 0 0 0
(2,4,6) 0 3 0 2 0 0
(2,5,1) 2 1 1 0 0 1
(2,5,2) 1 0 2 1 0 1
(2,5,3) 0 1 3 0 0 1
(2,6,1) 1 1 2 1 0 0
(2,6,2) 1 2 2 0 0 0
(2,6,3) 0 2 2 0 0 1
(2,6,4) 0 0 2 3 0 0
(2,6,5) 0 1 2 0 0 2
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Tabla D 1.b: Matriz de Encuestas de Alumnos Intermedios (continuacion).

N° Cod.
(3,1,1)
(3,1,2)
(3,1,3)
(3,1,4)
(5,1,1)
(5,1,2)
(5,2,1)
(5,2,2)
(5,2,3)
(5,4,1)
(5,4,2)
(5,4,3)
(5,5,1)
(5,5,2)
(6,1,1)
(6,1,2)
(6,2,1)
(6,2,2)
(6,2,3)
(6,2,4)

=
N
w
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Blanco
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1.c. Encuesta Alumnos Avanzados

Tabla D 1.c: Matriz de Encuestas de Alumnos Avanzados.

N° Cod. 1 2 3 4 5 Blanco
(1,1,1) 2 1 0 2 0 0
(1,1,2) 0 0 2 2 1 0
(1,1,3) 0 0 2 3 0 0
(1,1,4) 0 0 3 1 1 0
(1,2,1) 1 1 0 2 1 0
(1,2,2) 0 1 1 2 0 1
(1,2,3) 0 1 0 3 1 0
(1,2,4) 0 0 2 2 1 0
(1,3,1) 0 0 1 1 3 0
(1,3,2) 0 0 3 1 1 0
(1,3,3) 0 0 3 1 1 0
(1,3,4) 0 1 3 1 0 0
(1,3,5) 0 0 3 0 2 0
(1,41 0 0 1 4 0 0
(1,4,2) 0 2 2 1 0 0
(1,4,3) 0 1 2 2 0 0
(2,1,1) 0 1 3 1 0 0
(2,1,2) 0 0 4 1 0 0
(2,1,3) 0 0 2 2 1 0
(2,1,4) 0 0 0 4 1 0
(2,1,5) 0 0 2 1 2 0
(2,2,1) 0 0 0 2 3 0
(2,2,2) 0 1 1 3 0 0
(2,2,3) 0 1 1 2 1 0
(2,2,4) 0 1 2 1 1 0
(2,3,1) 3 0 1 0 1 0
(2,3,2) 3 1 0 0 1 0
(2,3,3) 1 2 2 0 0 0
(2,4,1) 0 1 0 2 2 0
(2,4,2) 0 0 3 1 1 0
(2,4,3) 0 0 2 3 0 0
(2,4,4) 0 3 1 1 0 0
(2,4,5) 0 1 3 1 0 0
(2,4,6) 1 0 3 1 0 0
(2,5,1) 0 2 1 1 0 1
(2,5,2) 0 2 0 2 0 1
(2,5,3) 0 0 2 2 0 1
(2,6,1) 1 1 2 1 0 0
(2,6,2) 0 2 2 0 1 0
(2,6,3) 2 0 0 2 1 0
(2,6,4) 0 1 2 1 1 0
(2,6,5) 0 0 5 0 0 0
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Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Publica
Apéndice D — Resultado de Encuesta a Usuarios

Tabla D 1.c: Matriz de Encuestas de Alumnos Avanzados (continuacion).

N° Cod.
(3,1,1)
(3,1,2)
(3,1,3)
(3,1,4)
(5,1,1)
(5,1,2)
(5,2,1)
(5,2,2)
(5,2,3)
(5,4,1)
(5,4,2)
(5,4,3)
(5,5,1)
(5,5,2)
(6,1,1)
(6,1,2)
(6,2,1)
(6,2,2)
(6,2,3)
(6,2,4)

=
N
w
S
o1
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Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Publica
Apéndice D — Encuesta de Usuarios

2.a. Encuesta Profesionales en Ciencias Econdmicas- Novatos

Tabla D 2.a: Matriz de Encuestas de Prof. en Ciencias Econdmicas Novatos

N° Cod. 1 2 3 4 5 Blanco
(1,1,1) 0 0 1 2 2 0
(1,1,2) 0 0 2 2 1 0
(1,1,3) 0 1 0 4 0 0
(1,1,4) 0 1 3 0 0 1
(1,2,1) 0 1 2 2 0 0
(1,2,2) 0 2 1 1 0 1
(1,2,3) 0 2 1 2 0 0
(1,2,4) 1 3 1 0 0 0
(1,3,1) 1 1 2 0 0 1
(1,3,2) 1 2 0 2 0 0
(1,3,3) 1 1 0 2 0 1
(1,3,4) 1 2 0 0 1 1
(1,3,5) 1 2 1 0 0 1
(1,4,1) 1 1 0 1 1 1
(1,4,2) 1 1 2 1 0 0
(1,4,3) 0 3 1 0 0 1
(2,1,1) 0 2 2 0 0 1
(2,1,2) 1 1 1 2 0 0
(2,1,3) 0 1 3 0 0 1
(2,1,4) 0 1 2 0 2 0
(2,1,5) 0 2 1 1 0 1
(2,2,1) 0 2 1 2 0 0
(2,2,2) 0 1 1 3 0 0
(2,2,3) 0 2 2 1 0 0
(2,2,4) 0 2 1 2 0 0
(2,3,1) 2 1 0 1 0 1
(2,3,2) 2 0 1 1 0 1
(2,3,3) 0 2 2 0 0 1
(2,4,1) 0 1 1 3 0 0
(2,4,2) 0 1 1 3 0 0
(2,4,3) 0 2 0 1 1 1
(2,4,4) 0 2 1 1 0 1
(2,4,5) 0 1 3 0 0 1
(2,4,6) 0 2 3 0 0 0
(2,5,1) 0 2 1 0 0 2
(2,5,2) 0 2 0 1 0 2
(2,5,3) 0 1 0 3 0 1
(2,6,1) 0 1 2 1 0 1
(2,6,2) 0 3 0 1 0 1
(2,6,3) 0 0 2 2 0 1
(2,6,4) 0 0 2 3 0 0
(2,6,5) 1 2 0 1 0 1
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Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Publica
Apéndice D — Resultado de Encuesta a Usuarios

Tabla D 2.a: Matriz de Encuestas de Prof. en Ciencias Econémicas Novatos (continuacion).

N° Cod. 1 2 3 4 5 Blanco
(3,1,1) 0 0 1 3 0 1
(3,1,2) 0 2 1 1 0 1
(3,1,3) 0 0 1 4 0 0
(3,1,4) 0 3 0 2 0 0
(4,1,1) 0 1 1 3 0 0
(4,1,2) 0 1 0 3 0 1
(4,1,3) 0 2 0 2 1 0
(4,1,4) 2 1 1 1 0 0
(4,1,5) 1 2 0 2 0 0
(4,2,1) 2 2 1 0 0 0
(4,2,2) 1 2 1 0 0 1
(4,2,3) 1 2 1 0 0 1
(4,3,1) 0 2 2 1 0 0
(4,3,2) 0 2 2 0 0 1
(5,1,1) 0 2 1 2 0 0
(5,1,2) 0 3 0 1 1 0
(5,2,1) 0 1 2 1 1 0
(5,2,2) 0 0 2 2 0 1
(5,2,3) 0 1 2 2 0 0
(5,3,1) 0 2 1 1 0 1
(5,3,2) 0 1 0 1 3 0
(5,4,1) 0 0 2 2 1 0
(5,4,2) 0 2 2 1 0 0
(5,4,3) 0 2 2 0 0 1
(5,5,1) 0 1 1 2 0 1
(5,5,2) 0 2 1 2 0 0
(6,1,1) 0 0 3 1 0 1
(6,1,2) 1 2 1 0 0 1
(6,2,1) 1 2 1 1 0 0
(6,2,2) 0 3 1 0 0 1
(6,2,3) 0 1 1 3 0 0
(6,2,4) 0 1 1 2 1 0
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Apéndice D — Encuesta de Usuarios

2.b. Encuesta Profesionales en Ciencias Econdmicas Intermedios

Tabla D 2.b: Matriz de Encuestas de Prof. en Ciencias Econémicas Intermedios.

N° Cod. 1 2 3 4 5 Blanco
(1,1,1) 1 1 1 2 0 0
(1,1,2) 0 0 1 4 0 0
(1,1,3) 0 0 1 4 0 0
(1,1,4) 0 0 2 3 0 0
(1,2,1) 1 0 1 3 0 0
(1,2,2) 0 1 3 1 0 0
(1,2,3) 0 1 3 1 0 0
(1,2,4) 0 0 3 2 0 0
(1,3,1) 0 0 0 0 5 0
(1,3,2) 0 0 0 4 1 0
(1,3,3) 0 0 0 4 1 0
(1,3,4) 0 0 0 3 2 0
(1,3,5) 0 0 0 3 2 0
(1,4,1) 0 0 2 2 1 0
(1,4,2) 0 2 1 2 0 0
(1,4,3) 1 0 1 3 0 0
(2,1,1) 0 1 1 3 0 0
(2,1,2) 0 0 3 1 1 0
(2,1,3) 0 0 3 2 0 0
(2,1,4) 0 0 0 4 1 0
(2,1,5) 0 0 1 4 0 0
(2,2,1) 0 1 0 4 0 0
(2,2,2) 0 1 1 3 0 0
(2,2,3) 0 1 1 2 1 0
(2,2,4) 0 1 2 2 0 0
(2,3,1) 0 2 2 1 0 0
(2,3,2) 0 1 2 2 0 0
(2,3,3) 0 1 2 2 0 0
(2,4,1) 0 0 3 2 0 0
(2,4,2) 0 0 2 3 0 0
(2,4,3) 0 0 2 2 1 0
(2,4,4) 0 1 2 1 1 0
(2,4,5) 0 0 4 1 0 0
(2,4,6) 0 0 2 2 1 0
(2,5,1) 2 1 1 1 0 0
(2,5,2) 0 1 2 2 0 0
(2,5,3) 1 0 1 3 0 0
(2,6,1) 1 1 3 0 0 0
(2,6,2) 0 1 3 1 0 0
(2,6,3) 1 0 2 2 0 0
(2,6,4) 0 0 5 0 0 0
(2,6,5) 1 0 4 0 0 0

Nelly Josefina Jiménez - Manuel Ernesto Lugones Pag. 187



Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Publica
Apéndice D — Resultado de Encuesta a Usuarios

Tabla D 2.b: Matriz de Encuestas de Prof. en Ciencias Econdmicas Intermedios (continuacion).

N° Cod. 1 2 3 4 5 Blanco
(3,1,1) 0 1 1 2 1 0
(3,1,2) 0 1 0 4 0 0
(3,1,3) 0 1 1 3 0 0
(3,1,4) 0 0 2 3 0 0
(4,1,1) 0 0 2 3 0 0
(4,1,2) 0 0 1 4 0 0
(4,1,3) 0 0 1 4 0 0
(4,1,4) 0 0 1 4 0 0
(4,1,5) 2 0 2 1 0 0
(4,2,1) 1 1 2 0 1 0
(4,2,2) 1 0 2 2 0 0
(4,2,3) 0 1 2 2 0 0
(4,3,1) 0 0 1 2 2 0
(4,3,2) 0 0 2 2 1 0
(5,1,1) 0 0 0 4 1 0
(5,1,2) 0 1 0 2 2 0
(5,2,1) 0 0 0 3 2 0
(5,2,2) 0 0 0 4 1 0
(5,2,3) 0 0 1 3 1 0
(5,3,1) 1 0 0 4 0 0
(5,3,2) 0 0 0 4 1 0
(5,4,1) 0 0 0 0 5 0
(5,4,2) 0 0 0 1 4 0
(5,4,3) 0 0 0 3 2 0
(5,5,1) 0 0 0 4 1 0
(5,5,2) 0 0 0 1 3 1
(6,1,1) 0 0 2 3 0 0
(6,1,2) 0 1 2 2 0 0
(6,2,1) 0 1 0 4 0 0
(6,2,2) 0 0 2 3 0 0
(6,2,3) 0 0 1 3 1 0
(6,2,4) 0 1 1 3 0 0
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Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Publica
Apéndice D — Encuesta de Usuarios

2.c. Encuesta Profesionales en Ciencias Econdmicas Avanzados

Tabla D 2.c: Matriz de Encuestas de Prof. en Ciencias Econémicas Avanzados.

N° Cod. 1 2 3 4 5 Blanco
(1,1,1) 1 1 2 1 0 0
(1,1,2) 0 0 0 4 1 0
(1,1,3) 0 0 0 3 2 0
(1,1,4) 0 0 0 3 1 1
(1,2,1) 0 1 1 2 1 0
(1,2,2) 0 1 0 4 0 0
(1,2,3) 0 0 1 4 0 0
(1,2,4) 0 0 2 3 0 0
(1,3,1) 0 0 0 4 1 0
(1,3,2) 0 0 2 3 0 0
(1,3,3) 0 0 1 4 0 0
(1,3,4) 0 0 1 4 0 0
(1,3,5) 0 0 3 2 0 0
(1,41 0 1 0 4 0 0
(1,4,2) 0 2 2 0 1 0
(1,4,3) 0 0 3 2 0 0
(2,1,1) 0 0 2 3 0 0
(2,1,2) 0 0 2 3 0 0
(2,1,3) 0 0 3 2 0 0
(2,1,4) 0 0 1 2 2 0
(2,1,5) 0 0 2 3 0 0
(2,2,1) 0 0 3 2 0 0
(2,2,2) 0 0 2 3 0 0
(2,2,3) 0 0 1 4 0 0
(2,2,4) 0 0 0 4 1 0
(2,3,1) 0 2 0 3 0 0
(2,3,2) 0 3 0 2 0 0
(2,3,3) 0 2 1 2 0 0
(2,4,1) 0 1 0 4 0 0
(2,4,2) 0 0 1 3 1 0
(2,4,3) 0 0 1 4 0 0
(2,4,4) 0 1 2 2 0 0
(2,4,5) 0 0 0 5 0 0
(2,4,6) 0 0 1 4 0 0
(2,5,1) 1 2 1 1 0 0
(2,5,2) 1 1 1 1 1 0
(2,5,3) 0 1 2 2 0 0
(2,6,1) 0 0 2 3 0 0
(2,6,2) 1 1 1 2 0 0
(2,6,3) 1 1 1 2 0 0
(2,6,4) 1 1 1 2 0 0
(2,6,5) 0 2 1 2 0 0
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Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Publica
Apéndice D — Resultado de Encuesta a Usuarios

Tabla D 2.c: Matriz de Encuestas de Prof. en Ciencias Econdmicas Avanzados (continuacion).

N° Cod. 1 2 3 4 5 Blanco
(3,1,1) 0 0 2 3 0 0
(3,1,2) 0 0 2 3 0 0
(3,1,3) 0 0 1 3 1 0
(3,1,4) 0 0 0 5 0 0
(4,1,1) 0 0 1 4 0 0
(4,1,2) 0 0 0 5 0 0
(4,1,3) 0 0 1 4 0 0
(4,1,4) 0 0 1 4 0 0
(4,1,5) 1 2 1 1 0 0
(4,2,1) 2 1 0 1 1 0
(4,2,2) 0 0 1 4 0 0
(4,2,3) 0 1 0 4 0 0
(4,3,1) 0 0 2 2 1 0
(4,3,2) 0 0 2 2 1 0
(5,1,1) 0 0 0 2 3 0
(5,1,2) 0 0 0 3 2 0
(5,2,1) 0 0 0 3 2 0
(5,2,2) 0 0 2 2 1 0
(5,2,3) 0 0 2 2 1 0
(5,3,1) 0 1 1 1 2 0
(5,3,2) 0 0 0 2 3 0
(5,4,1) 0 0 1 3 1 0
(5,4,2) 0 0 0 4 1 0
(5,4,3) 0 0 2 3 0 0
(5,5,1) 0 0 2 2 1 0
(5,5,2) 0 0 2 3 0 0
(6,1,1) 0 0 1 4 0 0
(6,1,2) 0 2 1 2 0 0
(6,2,1) 0 1 0 3 1 0
(6,2,2) 0 1 0 4 0 0
(6,2,3) 0 0 1 4 0 0
(6,2,4) 0 2 2 1 0 0
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Apéndice D — Encuesta de Usuarios

3.a. Encuesta Profesionales Informaticos y en Sistemas Novatos

Tabla D 3.a: Matriz de Encuestas a Prof. Informaticos y en Sistemas Novatos.

N° Cod. 1 2 3 4 5 Blanco
(1,1,1) 1 1 2 1 0 0
(1,1,2) 1 1 2 1 0 0
(1,1,3) 1 1 2 0 1 0
(1,1,4) 1 1 2 1 0 0
(1,2,1) 2 1 0 1 1 0
(1,2,2) 1 3 0 0 1 0
(1,2,3) 2 1 2 0 0 0
(1,2,4) 1 3 1 0 0 0
(1,3,1) 0 1 2 2 0 0
(1,3,2) 0 3 1 0 1 0
(1,3,3) 0 4 0 1 0 0
(1,3,4) 0 4 1 0 0 0
(1,3,5) 0 2 2 0 1 0
(1,41 0 1 1 3 0 0
(1,4,2) 0 1 2 1 1 0
(1,4,3) 0 1 3 1 0 0
(2,1,1) 1 3 1 0 0 0
(2,1,2) 2 1 1 0 1 0
(2,1,3) 0 2 1 2 0 0
(2,1,4) 2 0 1 2 0 0
(2,1,5) 1 2 1 1 0 0
(2,2,1) 0 1 3 0 1 0
(2,2,2) 0 1 3 1 0 0
(2,2,3) 0 2 1 2 0 0
(2,2,4) 0 1 2 2 0 0
(2,3,1) 1 1 0 1 1 1
(2,3,2) 2 0 0 1 1 1
(2,3,3) 2 1 0 1 0 1
(2,4,1) 0 1 1 1 1 1
(2,4,2) 1 1 1 0 1 1
(2,4,3) 1 1 0 1 1 1
(2,4,4) 0 2 3 0 0 0
(2,4,5) 1 1 2 1 0 0
(2,4,6) 0 2 1 1 0 0
(2,5,1) 1 0 2 1 0 1
(2,5,2) 0 1 3 0 0 1
(2,5,3) 0 1 1 1 0 2
(2,6,1) 1 0 3 1 0 0
(2,6,2) 1 0 4 0 0 0
(2,6,3) 0 1 2 2 0 0
(2,6,4) 1 2 0 2 0 0
(2,6,5) 2 0 1 2 0 0
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Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Publica
Apéndice D — Resultado de Encuesta a Usuarios

Tabla D 3.a: Matriz de Encuestas a Prof. Informaticos y en Sistemas Novatos (continuacion).

N° Cod.
(3,1,1)
(3,1,2)
(3,1,3)
(3,1,4)
(5,1,1)
(5,1,2)
(5,2,1)
(5,2,2)
(5,2,3)
(54,1)
(5,4,2)
(5,4,3)
(5,5,1)
(5,5,2)
(6,1,1)
(6,1,2)
(6,2,1)
(6,2,2)
(6,2,3)
(6,2,4)
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Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Publica
Apéndice D — Encuesta de Usuarios

3.b. Encuesta Profesionales Informaticos y en Sistemas Intermedios

Tabla D 3.b: Matriz de Encuestas a Prof. Informaticos y en Sistemas Intermedios.

N° Cod. 1 2 3 4 5 Blanco
(1,1,1) 0 2 2 1 0 0
(1,1,2) 0 0 4 0 0 0
(1,1,3) 0 1 3 1 0 0
(1,1,4) 0 1 3 0 0 1
(1,2,1) 0 1 3 1 0 0
(1,2,2) 0 2 2 1 0 0
(1,2,3) 0 2 2 1 0 0
(1,2,4) 0 3 1 1 0 0
(1,3,1) 0 0 3 2 0 0
(1,3,2) 0 1 3 1 0 0
(1,3,3) 0 1 3 1 0 0
(1,3,4) 0 1 4 0 0 0
(1,3,5) 0 1 3 0 1 0
(1,41 0 1 2 2 0 0
(1,4,2) 1 0 1 3 0 0
(1,4,3) 0 1 2 2 0 0
(2,1,1) 0 2 1 2 0 0
(2,1,2) 0 3 1 1 0 0
(2,1,3) 0 1 0 4 0 0
(2,1,4) 0 0 3 2 0 0
(2,1,5) 0 3 1 1 0 0
(2,2,1) 0 1 1 3 0 0
(2,2,2) 0 2 2 0 1 0
(2,2,3) 0 2 2 1 0 0
(2,2,4) 0 3 0 2 0 0
(2,3,1) 1 1 2 1 0 0
(2,3,2) 1 2 1 1 0 0
(2,3,3) 1 2 1 0 0 1
(2,4,1) 0 0 4 1 0 0
(2,4,2) 0 0 3 2 0 0
(2,4,3) 0 1 1 3 0 0
(2,4,4) 0 0 3 2 0 0
(2,4,5) 0 1 1 3 0 0
(2,4,6) 0 1 3 0 1 0
(2,5,1) 2 1 0 1 0 1
(2,5,2) 2 1 0 1 0 1
(2,5,3) 2 2 1 0 0 0
(2,6,1) 0 0 2 2 0 1
(2,6,2) 0 0 1 3 0 1
(2,6,3) 0 0 3 1 0 1
(2,6,4) 0 0 3 1 0 1
(2,6,5) 0 2 2 0 0 1
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Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Publica
Apéndice D — Resultado de Encuesta a Usuarios

Tabla D 3.b: Matriz de Encuestas a Prof. Informaticos y en Sistemas Intermedios (continuacion).

N° Cod.
(3,1,1)
(3,1,2)
(3,1,3)
(3,1,4)
(5,1,5)
(5,1,2)
(5,2,1)
(5,2,2)
(5,2,3)
(5,4,1)
(5,4,2)
(5,4,3)
(5,5,1)
(5,5,2)
(6,1,1)
(6,1,2)
(6,2,1)
(6,2,2)
(6,2,3)
(6,2,4)
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Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Publica
Apéndice D — Encuesta de Usuarios

3.c. Encuesta Profesionales Informaticos y en Sistemas Avanzados

Tabla D 3.c: Matriz de Encuestas a Prof. Informaticos y en Sistemas Avanzados.

N° Cod.
(1,1,1)
(1,1,2)
(1,1,3)
(1,1,4)
(1,2,1)
(1,2,2)
(1,2,3)
(1,2,4)
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(1,3,2)
(1,3,3)
(1,3,4)
(1,3,5)
(1,4,1)
(1,4,2)
(1,4,3)
(2,1,1)
(2,1,2)
(2,1,3)
(2,1,4)
(2,1,5)
(2,2,1)
(2,2,2)
(2,2,3)
(2,2,4)
(2,3,1)
(2,3,2)
(2,3,3)
(2,4,1)
(2,4,2)
(2,4,3)
(2,4,4)
(2,4,5)
(2,4,6)
(2,5,1)
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(2,6,5)
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Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Publica
Apéndice D — Resultado de Encuesta a Usuarios

Tabla D 3.c: Matriz de Encuestas a Prof. Informaticos y en Sistemas Avanzados (continuacion).
N° Cod. 1 2 3 4 5 Blanco
(3,1,1)
(3,1,2)
(3,1,3)
(3,1,4)
(5,1,1)
(5,1,2)
(5,2,1)
(5,2,2)
(5,2,3)
(5,4,1)
(5,4,2)
(5,4,3)
(5,5,1)
(5,5,2)
(6,1,1)
(6,1,2)
(6,2,1)
(6,2,2)
(6,2,3)
(6,2,4)
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APENDICE E

CALCULOS AUXILIARES:
RECUENTO Y PONDERACION DE DATOS

Introduccion

En el presente apéndice y a fin de documentar, se expone los calculos y
resultados, vinculados a la Métrica (3,1) “Interfaz” del criterio 3: Atractividad, que surge
de la fase 2 y 3.A) del Modelo de Medicion, descriptos en el punto 3.2.2.4 del capitulo 111
y aplicado en el punto 5.3.2 del Capitulo V.

Tales procedimientos permiten establecen la ponderacion de datos y la
conformidad de los atributos, tomando como base los resultados de las encuestas realizadas

a los usuarios alumnos novatos, intermedios y avanzados.

Asimismo, se deja constancia dado al gran volumen de informacion vinculado a
tales célculos, se encuentra disponible para su consulta, en el archivo con formato PDF
titulado “Calculos Auxiliares: Ponderacion de Datos y Nivel de Conformidad de

Atributos” en el CD que se adjunta al presente trabajo.

Criterio 3: Atractividad

Meétrica: Interfaz (3,1)
Alumnos Novatos

Tabla E 1: Matriz de Encuestas de Alumnos Novatos

N° Cod. 1 2 3 4 5 Blanco
(3,1,1) 3 0 1 0 0 1
(3,1,2) 2 1 1 1 0 0
(3,1,3) 1 2 1 1 0 0
(3,1,4) 2 1 1 0 0 1

Calculo de Ponderacion
P@B,11)=3*0+0*25+1*50+0*75+0*100=
=0+0+50+0+0=50 =0Q(3,1,1)=50/5=10%

P(3,12)=2*0+1%*25+1*50+1%*75+0*100 =
=0+25+50+75+0 =150 = Q(3,1,2)=150/5=30%
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PBE13)=1*0+2*25+1*50+1*75+0*100 =

=0+50+50+75+0=175

PB14)=2*0+1*25+1*50+0*75+0*100 =
=0+25+50+0+0=75

—Q(3,1,3)=175/5=35%

—=Q(3,14)=75/5=15%

Tabla E 2: -Matriz Ponderada de Alumnos Novatos

Ne° Cod. 1 2 3 4 5 Suma %
(3,1,1) 0 0 50 0 0 50 10
(3,1,2) 0 25 50 75 0 150 30
(3,1,3) 0 50 50 75 0 175 35
(3,1,4) 0 25 50 0 0 75 15

% de Métrica de Alumnos Novatos (3,1) = (10+ 30+ 35+ 15) / 4 =225 %

Porcentajes

40
35
30
25
20
15
10

(3,1,1)

(3,1,2)

Atributos

(31,3

(31,9

Figura E 1: Nivel de conformidad de atributos de la métrica
(3,1): Interfaz - Alumnos Novatos.

Alumnos Intermedios

Tabla E 3: Matriz de Encuestas de Alumnos Intermedios

N° Cod. 1 2 3 4 5 Blanco
(3,1,1) 0 2 2 0 0 1
(3,1,2) 0 1 3 1 0 0
(3,1,3) 0 0 5 0 0 0
(3,1,4) 0 1 2 1 1 0

Calculo de Ponderacion

P(311)=0*0+2*25+2*50+0*75+0*100=
=0+ 50+ 100+ 0+ 0= 150

= Q@3,11)= 150/5=30%

P(B312)=0*0+1*25+3*50+1*75+0*100=
=0+ 25+ 150+ 75+ 0= 250

=0Q(3,1,2)= 250/5=50 %

PB13)=0*0+0*25+5*50+0*75+0*100 =
=0+ 0+ 250+ 0+ 0= 250 =

—Q(3,1,3)=250/5 =50 %
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P(B14)=0*0+1*25+2*50+1*75+1*100=
=0+25+ 100+ 75+ 100 = 300

— Q(3,1,4)=300/5=60%

Tabla E 4: Matriz Ponderada de Alumnos Intermedios

N° Cod. 1 2 3 4 5 Suma %
(3,1,1) 0 50 100 0 0 150 30
(3,1,2) 0 25 150 75 0 250 50
(3,1,3) 0 0 250 0 0 250 50
(3,1,4) 0 25 100 75 100 300 60

% de Métrica de Alumnos Intermedios (3,1) = (30+ 50+ 50+ 60) / 4 = 47,5 %

70
60
50 —
40 —
30 —
20 —
10 —

Porcentaje

(3,1,1) (3.1,2) (3,1,3)

Atributos

(31.4)

Figura E 2: Nivel de conformidad de atributos de la métrica
(3,1): Interfaz - Alumnos Intermedios.

Alumnos Avanzados

Tabla E 5: Matriz de Encuestas de Alumnos Avanzados

N° Cod. 1 2 3 4 5 Blanco
(3,1,1) 0 2 0 1 2 0
(3,1,2) 0 0 1 2 2 0
(3,1,3) 0 2 0 0 2 1
(3,1,4) 1 0 2 1 1 0

Calculo de Ponderacion
PB,1,1)=0*0+2*25+0*50+1*75+2*100=
=0+50+0+75+200=2325 =0Q(3,1,1)=325/5=65%

P312)=0*0+0*25+1*50+2*75+2*100 =
=0+0+50+150+200=400 =0Q(3,1,2)= 400/5=80%

P(313)=0*0+2%*25+0*50+0*75+2*100 =
=0+50+0+0+200=250 = Q(3,1,3)=250/5=50%
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PB14)=1*0+0*25+2*50+1*75+1*100=
=0+0+100+75+100=275 =0Q(3,1,4)=275/5=55%

Tabla E 6: Matriz Ponderada de Alumnos Avanzados

N° Cod. 1 2 3 4 5 Suma %
(3,1,1) 0 50 0 75 200 325 65
(3,1,2) 0 0 50 150 200 400 80
(3,1,3) 0 50 0 0 200 250 50
(3,1,4) 0 0 100 75 100 275 55

\ % de Métrica (3,1) de Alumnos Avanzados = (65+ 80+ 50+ 55) / 4 = 62,50 %

100
80

60

Porcentajes

20 —

(3,1,1) (3,1,2) (3,1,3)

Atributos

(3,1,4)

Figura E 3: Nivel de conformidad de atributos de la métrica
(3,1): Interfaz - Alumnos Avanzados.
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APENDICE F

ANALISIS DE DATOS
SEGUN TIPOS DE USUARIOS

Introduccion

En el presente apéndice se exhiben los valores de la matriz ponderada. Los
calculos que fundamentas tales valores se pueden consultar en el archivo con formato PDF
titulado “Calculos Auxiliares: Recuento y Ponderacion de Datos” en el CD que se adjunta
al presente trabajo. Asimismo, se determina el valor de conformidad de cada métrica, como

resultado de la aplicacién de la formula 3.8

Dicha informacion se expone en tablas, especificando especificadas para todos
parametros que componen los criterios: (1) Aprendizaje, (2) Operatividad, (3)
Atractividad, (4) Satisfaccién, (5) Contenido y (6) Comunicacion. Se organiza en tres
grupos F 1-Usuarios novatos, F 2-Usuarios intermedios y F 3- Usuarios avanzados. Al
final de la exposicion de cada métrica, se analizan los valores que oscilen entre el 0 al 49
%, ya que tienen incidencia negativa en el nivel de conformidad de la usabilidad. Los
resultados mostrados, surgen del Modelo de Medicién descripto en el punto 4.1.2.4

Capitulo IV y aplicado en el punto 5.3.2 del Capitulo V.

F 1 : Analisis de Datos —Usuarios Novatos

Criterio: 1. Aprendizaje

Métrica: (1,1) - Facilidad de Aprendizaje

Tabla F 1-1-1: Aprendizaje - Facilidad de Aprendizaje para Usuarios Novatos.

Atributo Alumnos PCE PCI Y %

(1,1,1) Predictivo 70 80 40 190 63
(1,1,2) Sintetizable 45 70 40 155 52
(1,1,3) Familiar 30 65 45 140 47
(1,1,4) Consistente 40 35 40 115 38
Valor de Conformidad de la Métrica (%) 50

Métrica: (1,2) — Ayuda
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Tabla F 1-1-2: Aprendizaje - Ayuda para Usuarios Novatos.

Atributo Alumnos PCE PCI Y %
(1,2,1) Ayuda fécil de encontrar 20 55 40 115 38
(1,2,2) Ayydg uatil para el logro de 10 35 35 80 97
objetivo
(1,2,3) Ayuda sensible al contexto 10 50 25 85 28
(1,2,4) Cons_lstente entre calidad y 10 o5 o5 60 20
cantidad
Valor de Conformidad de la Métrica | 28
Métrica: (1,3) - Manual de Ayuda
Tabla F 1-1-3: Aprendizaje - Manual de Ayuda para Usuarios Novatos.
Atributo Alumnos PCE PCI > %
(1,3,1) Acceso al manual de ayuda 45 25 55 125 42
(1,3,2) Tiene relacion con las tareas 25 40 45 110 37
(1,3,3) Permite completar la gestion 25 35 35 95 32
(1,3,4) (_Zantldad_suflmente e o5 30 30 85 28
informativa
(1,3,5) Suflc_len'_[emente breve y 35 20 50 105 35
explicativo
Valor de Conformidad de la Métrica| 35
Métrica: (1,4) — Eficacia
Tabla F 1-1-4: Aprendizaje - Eficacia Usuarios para Novatos.
Atributo Alumnos | PCE PCI Y %
(1,4,1) Completitud de la tarea 50 40 60 150 50
(1,4,2) Ejecucion de la targg sin o5 40 60 125 42
ayuda/documentacion
(1,4,3) Longitud de la secuencia 15 25 50 90 30
Valor de Conformidad de la Métrica | 41

Andlisis de las métricas gue componen el criterio (1) Aprendizaje:

(1,1) Facilidad de aprendizaje (50 %): Los estudiantes y los PCI novatos no perciben que

sitio les facilite la comprension de los cambios (sintetizable) ni lo siente familiar el
sitio cuando operan en él (30 al 45 %); los PCI novatos opinan que el sitio no es
predictivo y para todos los usuarios novatos la informacion es poco consistente (38
%).
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(1,2) Ayuda (28 %): En general todos los usuarios novatos califican como “muy malo”, las
opciones de ayuda que ofrece el sitio en estudio (28 %). Es decir, presentan
dificultad en ubicar las ayudas, cuando las ubican no les sirven para terminar su
gestién; consideran que no son sensibles al contexto y la informacion no es
consistente entre cantidad y calidad. Los PCE novato se distinguen del resto
reportando calificando como “bueno” la busqueda de ayudas (50 %) y quelas mismas
son sensibles al contexto (50 %).

(1,3)Manual de Ayuda (35 %): Para casi todos los usuarios novatos opinan que los

Manuales de Ayuda no cumplen su cometido (35 %), considerando que tienen
dificultad para localizar para tareas especificas, que no pueden culminar, por lo que
consideran que la informacion es insuficiente. Sin embargo los PCI novato son los
unicos que no reportan inconvenientes en el acceso de los manuales de ayuda (55 %)
y que califican como “bueno” al modo que exponen la informacion en cuanto a cdmo
explica y que no es muy extenso (50 %).

(1,4) Eficacia (41 %): Si bien esta métrica logra nivel de calificacion “malo” las opiniones
de sus usuarios estan divididas. Para los estudiantes y PCE novatos opina que les
imposible realizar gestiones en el sitio sin ayuda o documentacién complementaria
(25 y 40 %) y la longitud de secuencia es larga, de manera que les resulta dificil
recordar nuevamente como llegar al sistema de trabajo (15 y 25 %) a lo que los PCE
agregan que les resulta dificil completar la tarea en un sesién de trabajo (40 %). Sin
embargo los PCI novatos no reportan inconvenientes para ninguna de las métricas

del criterio “Eficiencia”.

Criterio: 2. Operabilidad

Métrica: (2,1) - Facilidad de Uso

Tabla F 1-2-1: Operabilidad - Facilidad de Uso para Usuarios Novatos.

Atributo Alumnos PCE PCI Y %
(2,1,1) Facilidad de envio y recepcién 40 30 25 95 32
(2,1,2) Qpcu_mes y|§|bles y de fécil 20 45 35 100 | 33
identificacion
(2,1,3) Permlte la seleccién de o5 35 50 110 | 37
pardmetros de operacion
(2,1,4) Lenguaje sencillo y claro 20 65 40 125 | 42
(2,15 La yplcamq_n d_e, la informacion 15 35 35 85 28
facilita la fijacion

Valor de Conformidad de la Métrica| 34
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Métrica: (2,2) - Facilidad de Navegacion

Tabla F 1-2-2: Operabilidad - Facilidad de Navegacion para Usuarios Novatos.

Atributo Alumnos | PCE | PCI y %
(2,2,1) Sfisoplazamlento entre paginas del o5 50 55 | 130 | 43
(2,2,2) Navegacion amigable 15 60 50 | 125 | 42
(2,2,3) Enlaces y etiquetado 15 45 50 | 110 | 37
(2,2,4) Facilita la ubicacion del usuario 25 50 55 | 130 | 43
Valor de Conformidad de la Métrica| 41
Meétrica: (2,3) - Accesibilidad
Tabla F 1-2-3: Operabilidad - Accesibilidad para Usuarios Novato.
Atributo Alumnos | PCE | PCI ¥ %
(2,3,1) Limitaciones de hardware/software 5 20 40 65 22
(2,3,2) Estandarizacion a cualquier 35 o5 35 95 39
plataforma
(2,3,3) Velocidad de descarga o acceso 15 30 20 65 22
Valor de Conformidad de la Métrica| 25
Meétrica: (2,4) - Entendibilidad
Tabla F 1-2-4: Operabilidad - Entendibilidad para Usuarios Novatos.
Atributo Alumnos | PCE | PCI > %
(2,4,1) Lenguaje sencillo y breve 15 60 50 125 | 42
(2,4,2) Explicacion clara de requisitos de
entrada y salida 40 60 35 135 (s
(2,4,3) Funciones Evidentes 40 45 40 125 | 42
(2,4,4) Funciones de la interfaz entendibles 30 35 40 105 | 35
(2,4,5) Facilidad para entender la secuencia 30 35 40 105 | 35
(2,4,6) Facilidad para recordar y avanzar 40 40 35 115 | 38
en la meta
Valor de Conformidad de la Métrica| 39
Métrica: (2,5) - Personalizacion
Tabla F 1-2-5: Operabilidad - Personalizacién para Usuarios Novatos.
Atributo Alumnos | PCE | PCI > %
(2,5,1) Persongllgamon de los 15 20 35 70 23
procedimientos
(2,5,2) Alto porcentaje de funciones 15 o5 35 75 o5
personalizadas
(2,5,3) Uso d_e atajos para usuarios 50 50 30 130 | 43
experimentados
Valor de Conformidad de la Métrica| 30

Pag. 204

Nelly Josefina Jiménez — Manuel Ernesto Lugones




Evaluacion de la Usabilidad de un Sitio Oficial de la Administracién Publica
Apéndice F — Analisis de Datos segln Tipos de Usuarios

Métrica: (2,6) - Tolerancia al Error

Tabla F 1-2-6: Operabilidad - Tolerancia al Error para Usuarios Novatos.

Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %

(2,6,1) Mensajes de error auto-exploratorio 20 40 45 105 | 35
(2,6,2) Minimiza tiempos de recuperacion 35 30 40 105 35
(2,6,3) Facilita la correccion para continuar 20 50 55 125 | 42
(2,6,4) Deteccion y aviso de errores de entrada 35 65 40 140 | 47
(2,6,5) Decodificacion de Errores 15 25 40 80 27
Valor de Conformidad de la Métrica | 37

Analisis de las métricas que componen el criterio (2) Operatividad

(2,1) Facilidad de Uso (34 %): En general para todos los usuarios novatos les dificil

navegar en el sitio, desde el envio y recepcién de la informacion, ubicar e identificar
las opciones en su operatividad, no permite la seleccion de parametros, el lenguaje es
poco claro y sencillo y no les favorece poder recordar en donde se ubica la
informacion (15 al 45 %). Excepto los PCE novatos que opina que el lenguaje es
claro y sencillo (65 %) y PCI novatos consideran que pueden selecciona parametros
(50 %).

(2,2) Facilidad de navegacion (41 %): Los estudiantes novatos inciden notablemente en el

resultado final de esta meétrica, pues para ellos les resulta muy complicado
desplazarse en el sitio, les resulta poco amigable su navegabilidad, enlaces y le
resulta complicado ubicarse en el sitio en estudio (15 al 25 %) y no logran diferenciar
entre etiquetas. Los PCE novatos solo observan la imposibilidad de diferenciar las

etiquetas de los enlaces. Los PCI novatos no reportan observaciones en esta métrica.

(2.3) Accesibilidad (25 %): Es la metrica, en este criterio, con mayores inconvenientes en
usabilidad. Los usuarios novatos consideran que se tiene una gran limitacion en
hardware y software (22 %); que no hay una estandarizacion a cualquier plataforma

(32 %) y es mala la velocidad de carga y acceso (22 %).

(2,4) Entendibilidad (39 %): Como se observa los todos los usuarios novatos opinan tener
problemas con la identificacion y comprension de las funciones, que les resulta
complicado interpretar la secuencia de los procedimientos y por lo tanto recordar
dicha secuencia a fin de avanzar en la gestion. Los PCE novatos consideran que los

requisitos para la entrada y salida de datos son suficientemente explicados y el
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lenguaje empleado en el sitio es sencillo (60 %). Similar opinion tienen los PCI
novatos respecto del lenguaje sencillo (50%).

(2,5) Personalizacion (30 %): Los alumnos, los PCE y los PCI novatos califican como

“muy mala” a “regular” la posibilidad de personalizar procedimientos y funciones

(15 a 35 %) y los PCI consideran que no se pueden utilizar atajos (30 %).

(2,6) Tolerancia a error (37 %): Se observa que los usuarios novatos opinan de “muy malo”

a “regular” todos los atributos de esta métrica (15 a 35 %), con excepcion en los PCI
y PCE novatos opinan el sistema les facilita les permite realizar correcciones para
poder continuar realizando sus gestiones en el sitio (50 a 55 %) y a su vez los PCE

consideran la posibilidad de detectar errores de entrada (60 %).

Criterio: 3 Atractividad

Meétrica: (3,1) — Interfaz

Tabla F 1-3-1: Atractividad - Interfaz para Usuarios Novatos.

Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %
(3,1,1) Introduccion estéticamente agradable 10 55 65 130 | 43
(3,1,2) Presentacion consistente 30 35 40 105 | 35
(3,1,3) Compmacmn de textos y graficos 35 70 45 150 | 50
suficiente
(3,1,4) C_ombmacmn de colores/fondos 15 45 20 130 | 43
visualmente agradables

Valor de Conformidad de la Métrica | 43

Andlisis de las métricas gue componen el criterio (3) Atractividad

(3,1) Interfaz (43 %). Los estudiantes novatos opinan que la interfaz del portal no les
resulta estéticamente agradable (15 al 30 %), mientras que los PCE y PCI novatos
consideran que la presentacion no es consistente y cuestionan la combinacion entre

textos y gréaficos al igual que los colores de fondo (35 al 45 %).
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Criterio: 4. Satisfaccion

Se aclara que para el criterio “Satisfaccion” se evalu6 tan solo a usuarios PCE.

este caso los resultados que se arrojan provienen de encuestas a usuarios PCE novatos.

Métrica: (4,1) - Confiabilidad

Tabla F 1-4-1: Satisfaccion - Confiabilidad para Usuarios Novatos.

En

Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %
(4,1,1) Trabajo conflablle para poder 60 60 60
moverse entre paginas
(4,1,2) Completa objetivos de manera 50 50 50
comoda y segura
(4,1,3) Requisitos de presentacion visual 60 60 60
sencilla y agradable
(4,1,4) Confianza de uso frecuente 30 30 30
(4,1,5) Apoyo técnico para su uso 40 40 40
Valor de Conformidad de la Métrica | 48
Métrica: (4,2) - Satisfaccion fisica
Tabla F 1-4-2: Satisfaccion - Satisfaccion Fisica para Usuarios Novatos.
Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %
(4,2,1) No produce malestar fisico 20 20 20
(4,2,2) Reduce el estres y motiva el 20 20 20
relajamiento
(4,2,3) Mentalmente estimulante 20 20 20
Valor de Conformidad de la Métrica | 20
Meétrica: (4,3) - Aceptabilidad
Tabla F 1-4-3: Satisfaccion - Aceptabilidad para Usuarios Novatos.
Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %
(4,3,1) Informacién actual 45 45 45
(4,3,2) Funciones y capacidades 30 30 30
Valor de Conformidad de la Métrica | 38
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Andlisis de las métricas que componen el criterio (4) Satisfaccion:

(4,1) Confiabilidad (48 %): Los usuarios PCE novatos sostienen el uso frecuente del sitio
no les genera mas confianza (30 %) y que requieren generalmente apoyo técnico para
su uso (40 %).

(4,2) Satisfaccidn fisica (20 %): Los PCE novatos reportan que les genera trastornos fisicos

cuando realizan gestiones en el sitio web en estudio.
(4,3) Aceptabilidad (38 %): Los PCE novatos dudan sobre la actualizacion de la
informacion y no confian en las funciones y capacidades durante las operaciones que

realizan en el sitio web que se analiza.

Criterio: 5. Contenido

Métrica: (5,1) - Audiencia

Tabla F 1-5-1: Contenido - Audiencia para Usuarios Novatos.

Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %

(5,1,1) Conte_nldo ajustado al perfil de 45 50 45 140 | 47
usuario

(5,1,2) Co_mplejldad acorde a la audiencia 35 50 50 135 | 45
objetivo

Valor de Conformidad de la Métrica | 46

Métrica: (5,2) - Objetividad

Tabla F 1-5-2: Contenido - Objetividad para Usuarios Novatos.

Atributo Alumnos | PCE PCI > %
(5,2,1) g?irc])tenldo acorde a objetivos del o5 60 40 195 | 42
(5,2,2) Enfoc,at_jo a situaciones y temas 55 50 50 155 | 52
especificos
(5,2,3) Minimiza la presentacion de avisos 35 55 50 120 | 47
de novedades

Valor de Conformidad de la Métrica | 47
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Métrica: (5,3) - Exactitud

Tabla F 1-5-3: Contenido - Exactitud para Usuarios Novatos.

Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %
(5,3,1) Fecha de edicién 35 35
(5,3,2) Libre de errores 80 80
Valor de Conformidad de la Métrica | 57
Meétrica: (5,4) - Contenido Tributario
Tabla F 1-5-4: Contenido - Contenido Tributario para Usuarios Novatos.
Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %
(5,4,1) ggr;tenldo acordes al objetivo del 15 70 o5 110 | 37
(5,4,2) Secuencia en la presentacion de 15 45 40 100 | 33
temas
(5,4,3) qudas guiadas o simulaciones de 15 30 30 75 o5
gestiones
Valor de Conformidad de la Métrica| 32
Métrica: (5,5) - Organizacion de Contenido
Tabla F 1-5-5: Contenido-Organizacion de Contenido para Usuarios Novatos.
Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %
(5,5,1) Uso de tablas, indices o esquemas 25 45 35 105 | 35
(5,5,2) Estruct_ura organizativa del 35 50 60 145 | 48
contenido
Valor de Conformidad de la Métrica | 41

Analisis de las métricas que componen el criterio (5) Contenido:

(5,1) Audiencia (46 %): Los estudiantes y los PCI novatos opinan que el contenido no esta
acorde al perfil de los usuarios (45 %) y los estudiantes opinan que tampoco esta
acorde a la audiencia objetivo (35 %).

(5,2) Obijetividad (47 %): Los alumnos y PCI opinan que el contenido no esta acorde al
objetivo del sitio (25 al 40 %) y a su vez los estudiantes novatos opinan no
minimizan la presentacion de avisos de novedades (35 %).

(5,3) Exactitud (57 %): A pesar que la métrica no reporta un valor calificado como malo o
regular, para los usuarios novatos no perciben la fecha de edicion (35 %).
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(5,4) Contenido Tributario (32 %): Todos los usuarios novatos califican entre muy malo a

regular el contenido tributario del sitio en cuanto a la secuencia en la presentacion
del tema y las ayudas guiadas , excepto los PCE novatos que la secuencia de

presentacion de los temas son suficientes (70 %).

(5,5) Organizacién de Contenido (41 %): Los estudiantes novatos no consideran que no es
acorde la estructura organizativa del contenido (35 %) y observan el uso de tablas,
indices o esquemas (25 %). Similar opinion tienen los PCI novatos respecto de esta

ultima observacion (35 %).

Criterio: 6 Comunicacién

Métrica: (6,1) Control de Comunicacion

Tabla F 1-6-1: Comunicacion - Control de Comunicacién para Usuarios Novatos.

Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %

(6,1,1) Control de secuencia 10 45 40 95 32
(6,1,2) Control sobre los medios 10 20 15 45 15
Valor de Conformidad de la Métrica| 23

Métrica: (6,2) - Forma del Mensaje

Tabla F 1-6-2: Comunicacion - Forma del Mensaje para Usuarios Novatos.

Atributo Alumnos | PCE | PCI )y %

(6,2,1) Estética del menaje 25 35 50 110 37
(6,2,2) Integracion del formato de mensajes 30 25 50 105 35
(6,2,3) Adecuacion de los mensajes 30 60 50 140 47
(6,2,4) Cantidad de informacion 50 65 35 150 50
Valor de Conformidad de la Métrica| 42

Analisis de las métricas que componen el criterio (6) Comunicacion

(6,1) Control de Comunicacion (23 %): Todos los usuarios novatos perciben como muy
malo a regular el control de secuencia y el control de los medios de comunicacion
(10 a 45 %).

(6,2) Forma del Mensaje (42 %): Los estudiantes y los PCE novatos cuestionan la estética,

la integracion de los formatos de los mensajes. Mientras los estudiantes novatos
opinan que el sitio no presenta una adecuacion de los mensajes (30 %) y los PCI
novatos consideran que la cantidad de informacion en los mensajes no son
suficientes (35 %).
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F.2 - Analisis de Datos —Usuarios Intermedios

Criterio: 1. Aprendizaje

Métrica: (1,1) - Facilidad de Aprendizaje

Tabla F 2-1-1: Aprendizaje - Facilidad de Aprendizaje para Usuarios Intermedios.

Atributo Alumnos | PCE PCI Y %
(1,1,1) Predictivo 55 45 45 145 48
(1,1,2) Sintetizable 35 70 40 145 48
(1,1,3) Familiar 50 70 50 170 57
(1,1,4) Consistente 65 65 35 165 55
Valor de Conformidad de la Métrica | 52
Métrica: (1,2) - Ayuda
Tabla F 2-1-2: Aprendizaje - Ayuda para Usuarios Intermedios.
Atributo Alumnos PCE PCI > %0
(1,2,1) Ayuda facil de encontrar 50 55 50 155 52
(1,2,2) Ay_ud_a uatil para el logro de 40 50 45 135 45
objetivo
(1,2,3) Ayuda sensible al contexto 45 50 45 135 45
(1,2,4) Conglstente entre calidad y 30 60 40 130 43
cantidad
Valor de Conformidad de la Métrica | 46
Métrica: (1,3) - Manual de Ayuda
Tabla F 2-1-3: Aprendizaje - Manual de Ayuda para Usuarios Intermedios.
Atributo Alumnos | PCE PCI ) %
(1,3,1) Acceso al manual de ayuda 60 100 60 220 73
(1,3,2) Tiene relacion con las tareas 35 80 50 162 55
(1,3,3) Permite completar la gestion 45 80 50 175 58
(1,3,4) _Cantldad_ suficiente e 50 85 45 180 60
informativa
(1,3,5) Suflglen_temente breve y 40 85 55 180 60
explicativo
Valor de Conformidad de la Métrica| 61
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Métrica: (1,4) — Eficacia

Tabla F 2-1-4: Aprendizaje - Eficacia para Usuarios Intermedios.

Atributo Alumnos | PCE PCI Y %
(1,4,1) Completitud de la tarea 45 70 55 170 57
(1,4,2) Ejecucion de la tarea sin 40 50 55 145 48

ayuda/documentacion

(1,4,3) Longitud de la secuencia 15 55 55 125 42

Valor de Conformidad de la Métrica| 49

Analisis de las métricas gue componen el criterio (1) Aprendizaje:

(1,1) Facilidad de aprendizaje (52 %): Los estudiantes y los PCI intermedios no perciben

cambios en las acciones de los link del portal. Los PCE y los PCI intermedios opinan
que el sitio es poco predictivo (45 %) y los PCI reconocen que la informacién es

poco consistente (35%).

(1,2) Ayuda (46 %): Los alumnos y los PCI intermedios no aprecian que las ayudan sean

(1.3)

(1.4)

utiles para lograr sus objetivos, que la informacion son poco sensibles al contexto y

las ayudas no son consistentes entre calidad y cantidad (30 a 45 %).

Manual de Ayuda (61 %): Los alumnos intermedios no localizan los manuales de

ayuda en relacion a las tareas que realizan (35 %), no siempre les permite completar
la gestion y consideran que la informacion de los manuales de ayuda no son breves y
explicativos (35 al 45 %) mientras que los PCI intermedios consideran que no

contienen la informacion suficiente (45 %).

Eficacia (49 %): Los alumnos intermedios consideran que, no siempre pueden
completar las gestiones que realizan, que para ello, requieren ayuda o documentacion
complementaria y que les resulta excesiva la longitud de secuencia cuando realizan

gestiones en el sitio (15 %).
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Criterio: 2. Operabilidad

Meétrica: (2,1) - Facilidad de Uso

Tabla F 2-2-1: Operabilidad - Facilidad de Uso para Usuarios Intermedios.

Atributo Alumnos | PCE PCI Y %
(2,1,1) Facilidad de envio y recepcién 30 60 50 140 | 47
(2,1,2) Opciones visibles y de facil
identificacion 40 65 40 1451 48
(2,1,3) Perrplte la seleccion o!e: 20 60 65 145 | 48
parametros de operacion
(2,1,4) Lenguaje sencillo y claro 55 80 60 195 | 65
(2,1,5) La !Jplcauc_)_n d_e, la informacion 45 20 40 155 | 52
facilita la fijacion
Valor de Conformidad de la Métrica| 52

Métrica: (2,2) - Facilidad de Navegacion

Tabla F 2-2-2: Operabilidad - Facilidad de Navegacion para Usuarios Intermedios.

Atributo Alumnos | PCE PCI Y %
(2,2,1) Desp_la_lzamlento entre paginas 45 65 60 170 | 57
del sitio
(2,2,2) Navegacién amigable 20 60 50 130 | 43
(2,2,3) Enlaces y etiquetado 35 65 45 145 | 48
(2,2,4) Facilita la ubicacion del usuario 45 55 45 145 | 48
Valor de Conformidad de la Métrica| 49
Métrica: (2,3) - Accesibilidad
Tabla F 2-2-3: Operabilidad - Accesibilidad para Usuarios Intermedios.
Atributo Alumnos | PCE PCI Y %
(2,3,1) Limitaciones de 30 45 40 115 | 38
hardware/software
(2,3,2) Estandarizacion a cualquier o5 55 35 115 | 38
plataforma
(2,3,3) Velocidad de descarga o acceso 40 55 20 115 | 38
Valor de Conformidad de la Métrica | 38
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Métrica: (2,4) — Entendibilidad

Tabla F 2-2-4: Operabilidad - Entendibilidad para Usuarios Intermedios.

Atributo Alumnos | PCE PCI Y %
(2,4,1) Lenguaje sencillo y breve 50 60 55 165 | 55
(2,4,2) Explicacion clar_a de requisitos 60 65 60 185 | 62
de entrada y salida
(2,4,3) Funciones Evidentes 40 70 60 170 | 57
(2,4,4) Funmo_nes de la interfaz 40 60 60 160 | 53
entendibles
(2,4,5) FaCIllda_d para entender la 45 55 60 160 | 53
secuencia
(2,4,6) Facilidad para recordar y 45 20 55 170 | 57
avanzar en la meta
Valor de Conformidad de la Métrica| 56
Métrica: (2,5) — Personalizacion
Tabla F 2-2-5: Operabilidad - Personalizacion para Usuarios Intermedios.
Atributo Alumnos | PCE PCI Y %
(2,5,1) Persongllgacmn de los 15 30 20 65 29
procedimientos
(2,5,2) Alto porcentaje de funciones 35 55 20 110 | 37
personalizadas
(2,5,3) Uso de atajos para usuarios
experimentados 35 > 20 110 =
Valor de Conformidad de la Métrica | 32

Métrica: (2,6) - Tolerancia al Error

Tabla F 2-2-6: Operabilidad - Tolerancia al error para Usuarios Intermedios.

Atributo Alumnos | PCE PCI ) %
(2,6,1) Mensajes qle error auto- 40 35 50 125 | 42
exploratorio
(2,6,2) Mlnlmlza_t]empos de 30 50 55 135 | 45
recuperacion
(2,6,3) FaC|I_|ta la correccion para 30 50 45 125 | 42
continuar
(2,6,4) Deteccion y aviso de errores de 65 50 45 160 | 53
entrada
(2,6,5) Decodificacion de Errores 25 40 30 95 32
Valor de Conformidad de la Métrica | 43
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Analisis de las métricas que componen el criterio (2) Operabilidad

(2,1) Facilidad de Uso (52 %): Los alumnos intermedios encuentran dificultoso el envio y
recepcion de informacion, que no permite la seleccion de pardmetros durante las
gestiones (30 a 40 %). Asimismo, los estudiantes y los PCI intermedios consideran
que les resulta dificil visualizar las opciones y su identificacion y que no les favorece

poder recordar en donde se ubica la informacion (40 a 45 %).

(2,2) Facilidad de navegacion (49 %): Los estudiantes intermedios reportan tener serios

problemas en la navegacion del sitio, con problemas de desplazamiento entre
paginas, poco amigable. Pero a su vez también los PCI intermedios no logran
distinguir entre los enlaces y las etiquetas y consideran que les resulta dificil ubicarse
en que parte del sitio se encuentran en un determinado instante (35 a 45 %).

2.3) Accesibilidad (38%): Esta métrica presenta uno de los mayores inconvenientes en el
criterio “Operatividad”. Todos los usuarios intermedios consideran que se tiene una
gran limitacion en hardware y software (30 %). Asimismo, los estudiantes y los PCI
intermedios opinan que no hay una estandarizacion a cualquier plataforma (25 a 35

%) y que hay una inadecuada velocidad de carga y acceso (20 a 40 %).

(2,4) Entendibilidad (56 %): Los estudiantes intermedios no consideran que las funciones
sean evidentes, entendibles y comprensibles en su secuencia y que facilite recordar

como accedieron a tal procedimiento para poder continuar con la gestion (40 a 45%).

(2,5) Personalizacion (32 %): Los alumnos intermedios y los PCI califican como muy mala

a regular la posibilidad de personalizar funciones y procedimientos y el uso de atajos.
Y los PCE intermedios afirman que los procedimientos no pueden ser personalizados
(30 %).

(2,6) Tolerancia a error (43 %): Todos los usuarios intermedios consideran que los errores

codificados no pueden ser interpretados (25 a 40 %). Los alumnos y PCE
intermedios opinan que el sitio no ofrece mensajes auto-exploratorios (35 a 40 %). A
su vez, los alumnos intermedios exponen que no se puede minimizar los tiempos de
recuperacion y que no es facil la correccion de un error para continuar con la tarea
que resultan en el sitio. Sobre este ultimo atributo los PCI intermedios opinan de
manera similar pero agregan que no siempre el sistema advierte la deteccidn y avisos

de errores mientras operan en el sitio (45 %).
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Criterio: 3 Atractividad

Metrica: (3,1) — Interfaz

Tabla F 2-3-1: Atractividad - Interfaz para Usuarios Intermedios.

Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %
(3,1,1) Introduccion estéticamente agradable 30 65 50 145 | 48
(3,1,2) Presentacion consistente 50 65 35 150 | 50
(3,1,3) Combinacion de textos y graficos 50 60 45 155 | 52

suficiente
(3,1,4) Combinacion de colores/fondos
visualmente agradables

60 65 60 185 62
Valor de Conformidad de la Métrica| 53

Andlisis de las métricas gue componen el criterio (3) Atractividad

(3,1) Interfaz (53 %). Los estudiantes intermedios opinan que el portal no les agrada
estéticamente (30 %). Los PCI consideran que el portal principal presenta
inconsistencias y no encuentran adecuada la combinacion de textos con graficos (35
a 45 %).

Criterio: 4. Satisfaccion

Se aclara que para el criterio “Satisfaccion” se evalud tan solo a usuarios PCE. En

este caso los resultados que se arrojan provienen de encuestas a usuarios PCE intermedios.

Métrica: (4,1) - Confiabilidad

Tabla F 2-4-1: Satisfaccion - Confiabilidad para Usuarios Intermedios.

Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %
(4,1,1) Trabajo confiable para poder 65 — | 65 | 65
moverse entre paginas
(4,1,2) Completa objetivos de manera 70 | 70| 70
comoda y segura
(4,1,3) Requ_|5|tos de presentacion visual 70 70 70
sencilla y agradable
(4,1,4) Confianza de uso frecuente 70 70 70
(4,1,5) Apoyo técnico para su uso 35 35 35
Valor de Conformidad de la Métrica | 62
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Métrica: (4,2) - Satisfaccion fisica

Tabla F 2-4-2: Satisfaccion-Satisfaccion Fisica para Usuarios Intermedios.

Atributo Alumnos | PCE | PCI > %

(4,2,1) No produce malestar fisico 45 45 45
(4,2,2) Redyce_el estrés y motiva el 50 50 50

relajamiento
(4,2,3) Mentalmente estimulante 55 55 55
Valor de Conformidad de la Métrica| 50
Métrica: (4,3) — Aceptabilidad
Tabla F 2-4-3: Satisfaccion - Aceptabilidad para Usuarios Intermedios.

Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %

(4,3,1) Informacion actual 80 80 80
(4,3,2) Funciones y capacidades 70 70 70
Valor de Conformidad de la Métrica | 75

Analisis de las métricas gue componen el criterio (4) Satisfaccion:

Si bien en todas las métricas que forman parte del criterio “Satisfaccion” logran
valores por arriba del 50 %, se considera necesario resaltar para siguiente la métrica:
(4,1) Confiabilidad (62 %): Los usuarios PCE intermedios, sostienen que requiere apoyo

técnico para el uso del sitio relacionada con el atributo con el 35 %.

(4,2) Satisfaccion fisica (50 %): Para usuarios PCE intermedios operar en el sitio les

produce ciertas afecciones fisica (45 %).

(4,3) Aceptabilidad (75 %): Sin observaciones sobre esta métrica.

Criterio: 5. Contenido

Métrica: (5,1) — Audiencia

Tabla F 2-5-1: Contenido - Audiencia para Usuarios Intermedios.

Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %

(5,1,1) Conte_nldo ajustado al perfil de 90 80 35 | 205 | 68
usuario

(5,1,2) Co_mplejldad acorde a la audiencia 85 75 25 | 205 | 68
objetivo

Valor de Conformidad de la Métrica| 68
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Métrica: (5,2) — Objetividad

Tabla F 2-5-2: Contenido - Objetividad para Usuarios Intermedios.

Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %
(5,2,1) Si?ir;tenldo acorde a objetivos del 70 85 65 | 220 | 73
(5,2,2) Enfoc,a(_JIo a situaciones y temas 55 80 55 190 | 63
especificos

(5,2,3) Minimiza la presentacion de avisos 40 75 20 | 155 | 52

de novedades
Valor de Conformidad de la Métrica| 63

Métrica: (5,3) - Exactitud
Tabla F 2-5-3: Contenido - Exactitud para Usuarios Intermedios.

Atributo Alumnos | PCE | PCI | > %
(5,3,1) Fecha de edicién 60 60 60
(5,3,2) Libre de errores 80 80 80
Valor de Conformidad de la Métrica| 70

Meétrica: (5,4) - Contenido Tributario

Tabla F 2-5-4: Contenido - Contenido Tributario para Usuarios Intermedios.

Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %
(5,4,1) g:i;)ir;tenldo acordes al objetivo del 60 100 50 | 210 | 70
(5,4,2) Secuencia en la presentacion de 50 95 65 | 210 | 70
temas
(5,4,3) Ayuplas guiadas o simulaciones de 40 85 25 | 150 | 50
gestiones
Valor de Conformidad de la Métrica| 63

Métrica: (5,5) - Organizacion de Contenido

Tabla F 2-5-5: Contenido - Organizacion de Contenido para Usuarios Intermedios.

Atributo Alumnos PCE PCI )y %

(5,5,1) Uso de tablas, indices o 30 80 50 | 160 | 53
esquemas

(5,5,2) Estruct_ura organizativa del 60 75 50 | 185 | 62
contenido

Valor de Conformidad de la Métrica | 57
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Andlisis de las métricas gue componen el criterio (5) Contenido:

Si bien en todas las métricas que forman parte del criterio “Contenido” logran
valores por arriba del 57 %, se considera necesario resaltar para la métrica:
(5,1) Audiencia (68 %): Los PCI intermedios opinan que el contenido no esta acorde al
perfil de usuario (35 %) y el sitio es complejo para la audiencia objeto (35 a 45 %).
(5,2) Objetividad (63 %): Los alumnos y PCI intermedio opinan que el portan principal del
sitio no minimizan los avisos de novedades (40 %).
(5,3) Exactitud (70 %): Sin observaciones negativas sobre esta métrica.

(5,4) Contenido Tributario (63 %): Los PCI califican como muy mala las ayudas guiadas o

simulacion de gestion (25 %) mientras que los estudiantes lo califican como “malo”
(40 %).

(5,5) Organizacion de Contenido (57 %): Los estudiantes no reportan el uso de tablas,

indices o esquemas (30 %).

Criterio: 6 Comunicacion

Métrica: (6,1) Control de Comunicacién

Tabla F 2-6-1: Comunicacion - Control de Comunicacion para Usuarios Intermedios.

Atributo Alumnos | PCE PCI > %

(6,1,1) Control de secuencia 45 65 50 160 | 53
(6,1,2) Control sobre los medios 15 55 40 110 | 37
Valor de Conformidad de la Métrica | 45

Métrica: (6,2) - Forma del Mensaje

Tabla F 2-6-2: Comunicacion - Formas del Mensaje para Usuarios Intermedios.

Atributo Alumnos | PCE PCI Y %

(6,2,1) Estética del menaje 30 65 30 125 | 42

(6,2,2) Integrqmon del formato de 30 65 35 130 | 43
mensajes

(6,2,3) Adecuacion de los mensajes 40 75 55 170 | 57

(6,2,4) Cantidad de informacion 40 60 55 155 | 52

Valor de Conformidad de la Métrica | 48
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Analisis de las métricas que componen el criterio (6) Comunicacion

(6,1) Control de Comunicacion (45 %): Los estudiantes y los PCI intermedios y

manifiestan que ante la necesidad de una consulta on-line, no puede seleccionar
diferentes medios de comunicacion con los administradores del sitio. (15 a 40 %). A
su vez los estudiantes intermedios consideran que no siempre pueden optar por otros

medios de comunicacion (45 %).

(6,2) Forma del Mensaje (48 %): Los estudiantes y PCI intermedios no consideran

adecuada la estética ni la integracion del formato de los de los mensajes (30 a 35 %).

A su vez los estudiantes califican como “malo” la adecuacion de los mensajes y la

cantidad de informacion (40 %).
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F 3: Andalisis de Datos —Usuarios Avanzados

Criterio: 1. Aprendizaje

Métrica: (1,1) - Facilidad de Aprendizaje

Tabla F 3-1-1: Aprendizaje - Facilidad de Aprendizaje para Usuarios Avanzados.

Atributo Alumnos | PCE PCI Y %
(1,1,1) Predictivo 35 40 50 125 42
(1,1,2) Sintetizable 70 80 40 190 63
(1,1,3) Familiar 65 85 55 205 68
(1,1,4) Consistente 65 65 35 165 55
Valor de Conformidad de la Métrica| 57
Métrica: (1,2) — Ayuda
Tabla F 3-1-2: Aprendizaje - Ayuda para Usuarios Avanzados.
Atributo Alumnos | PCE PCI Y %
(1,2,1) Ayuda facil de encontrar 55 65 85 205 68
(1,2,2) Ayydg atil para el logro de 45 65 80 190 63
objetivo
(1,2,3) Ayuda sensible al contexto 70 70 70 201 70
(1,2,4) Cons_lstente entre calidad y 70 65 55 190 63
cantidad
Valor de Conformidad de la Métrica | 66
Métrica: (1,3) - Manual de Ayuda
Tabla F 3-1-3: Aprendizaje - Manual de Ayuda para Usuarios Avanzados.
Atributo Alumnos | PCE PCI Y %
(1,3,1) Acceso al manual de ayuda 85 80 75 240 80
(1,3,2) Tiene relacion con las tareas 65 65 80 210 70
(1,3,3) Permite completar la gestion 65 70 70 205 68
(1,3,4) C_:antldad_sufluente e 50 20 75 105 65
informativa
(1,3,5) Suflc_lenyemente breve y 70 60 60 190 63
explicativo
Valor de Conformidad de la Métrica | 69
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Métrica: (1,4) — Eficacia

Tabla F 3-1-4: Aprendizaje - Eficacia para Usuarios Avanzados.

Atributo Alumnos | PCE PCI > %

(1,4,1) Completitud de la tarea 70 65 70 205 68
(1,4,2) Ejecucion de la targg sin 45 50 55 150 50
ayuda/documentacion

(1,4,3) Longitud de la secuencia 55 60 60 175 58
Valor de Conformidad de la Métrica| 59

Andlisis de las métricas gue componen el criterio (1) Aprendizaje:

Si bien en todas las métricas que forman parte del criterio “Aprendizaje” logran
valores por arriba del 57 %, se considera necesario resaltar para la métrica:

(1,1) Facilidad de aprendizaje (57 %): Los usuarios estudiantes y PCE avanzados

consideran que fue necesario adquirir conocimientos previos para el manejo
adecuado del sitio web. (30 a 40 %). Los PFI avanzados opinan que el sitio no es
sintetizable (40 %) y es poco consistente (35 %).

(1,2) Ayuda (66 %): Los estudiantes avanzados opinan que las ayudas on-line no siempre
les sirven para el logro de los objetivos (45 %).

(1,3) Manual de Ayuda (69 %): Sin observaciones negativas sobre esta métrica.

(1,4) Eficacia (59 %): Los estudiantes avanzados opina que para ciertas gestiones en el

sitio requieren ayuda o documentacion complementaria (45 %).

Criterio: 2 Operabilidad

Métrica: (2,1) - Facilidad de Uso

Tabla F 3-2-1: Operabilidad - Facilidad de Uso para Usuarios Avanzados.

Atributo Alumnos PCE PCI > %
(2,1,1) Facilidad de envié y recepcion 50 65 60 175 58
(2,1,2) Qpcu_mes y|§|bles y de fécil 55 65 45 165 55
identificacion
(2,1,3) Permlte la seleccion o!g 70 60 60 190 63
parametros de operacion
(2,1,4) Lenguaje sencillo y claro 80 80 50 210 70
(2,1,5) La _uplcauq_n d_e, la informacion 75 65 45 185 62
facilita la fijacion

Valor de Conformidad de la Métrica 62
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Métrica: (2,2) - Facilidad de Navegacion

Tabla F 3-2-2: Operabilidad - Facilidad de Navegacion para Usuarios Avanzados.

Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %
(2,2,1) g)ifisc.)plazamlento entre paginas del 90 60 75 295 75
(2,2,2) Navegacion amigable 60 65 75 200 67
(2,2,3) Enlaces y etiquetado 65 70 75 210 70
(2,2,4) Facilita la ubicacion del usuario 60 80 70 210 70

Valor de Conformidad de la Métrica 70

Métrica: (2,3) — Accesibilidad

Tabla F 3-2-3: Operabilidad - Accesibilidad para Usuarios Avanzados.

Atributo Alumnos | PCE | PCI )y %
(2,3,1) Limitaciones de 30 55 15 100 33
hardware/software
(2,3,2) Estandarizacion a cualquier o5 45 20 90 30
plataforma
(2,3,3) Velocidad de descarga o acceso 30 50 35 115 38

Valor de Conformidad de la Métrica 34

Métrica: (2,4) — Entendibilidad

Tabla F 3-2-4: Operabilidad - Entendibilidad para Usuarios Avanzados.

Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %
(2,4,1) Lenguaje sencillo y breve 75 65 50 190 63
(2,4,2) Explicacion _clara de requisitos de 65 75 65 205 68
entrada y salida
(2,4,3) Funciones Evidentes 65 70 55 190 63
(2,4,4) Funciones de la interfaz
entendibles 40 55 70 165 55
(2,4,5) FaC|I|daq para entender la 50 75 70 105 65
secuencia
(2,4,6) Facilidad para recordar y avanzar 45 70 65 180 60
en la meta
Valor de Conformidad de la Métrica | 62
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Metrica: (2,5) — Personalizacion

Tabla F 3-2-5: Operabilidad - Personalizacion para Usuarios Avanzados.

Atributo Alumnos | PCE | PCI > %
(2,51) Persongllgamon de los 35 35 15 85 28
procedimientos
(2,5,2) Alto porgentaje de funciones 40 50 15 105 35
personalizadas
(2,5,3) Uso d_e atajos para usuarios 50 55 50 155 59
experimentados

Valor de Conformidad de la Métrica| 38

Meétrica: (2,6) - Tolerancia al Error

Tabla F 3-2-6: Operabilidad - Tolerancia al Error para Usuarios Avanzados.

Atributo Alumnos | PCE | PCI > %
(2,6,1) Mensajes c_ie error auto- 40 65 20 15 42
exploratorio
(2,6,2) Mlnlmlza_tjempos de 50 45 10 105 35
recuperacion
(2,6,3) Facilita la correccion para
continuar 50 45 10 105 35
(2,6,4) Deteccion y aviso de errores de 60 45 50 155 52
entrada
(2,6,5) Decodificacion de Errores 50 50 20 120 40
Valor de Conformidad de la Métrica| 41

Analisis de las métricas que componen el criterio (2) Operatividad

(2,1) Facilidad de Uso (62 %): Los PCI avanzados observan que les resulta complicado

visualizar las opciones y determinar su identificacion (45 %).

(2,2) Facilidad de navegacion (70 %): Sin observaciones negativas sobre esta métrica.

(2.3) Accesibilidad (34 %): Es la métrica con mayores dificultades en aspectos de
usabilidad, manifestadas por los estudiantes y los PCI avanzados considerando que
tienen una gran limitacion en hardware y software; que es deficiente la velocidad de
carga y acceso (15 al 35 %) y no permite una estandarizacion a cualquier plataforma.

Sobre este Gltimo atributo, los PCE avanzados, opinan en forma semejante (45 %).
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(2,4) Entendibilidad (62 %): Para los estudiantes avanzados las funciones de la interfaz son

poco entendibles y les resulta facil recordar como accedieron a tal procedimiento

para poder continuar con la gestion (45 %).

(2,5) Personalizacion (38 %): Los estudiantes y TCI avanzados califican como muy mala a

regular la posibilidad de personalizar las funciones del sitio asi como personalizar los

procedimientos del sitio (20 a 40 %). Similar opinion tienen los PCE respecto de este

ultimo atributo (35 %).

(2,6) Tolerancia a error (41 %): Para los estudiantes y los PCI avanzados consideran que el

sistema no emite mensajes de error auto-exploratorios (20 a 40 %). Para los PCE y

los PCI avanzados opinan que hay ciertos inconvenientes en los tiempos de

recuperacion y de correccion ante errores cometidos durante la ejecucion (10 a 40%).

Los PCE avanzado perciben que no siempre el sistema advierte la deteccion y avisos

de errores mientras operan en el sitio (45 %). Los PCI no pueden identificar el error

codificar (20 %).

Criterio: 3 Atractividad

Metrica: (3,1) — Interfaz

Tabla F 3-3-1: Atractividad - Interfaz para Usuarios Avanzados.

Atributo Alumnos | PCE PCI Y %
(3,1,1) Introduccién estéticamente 65 65 55 185 62
agradable
(3,1,2) Presentacion consistente 80 65 45 190 63
(3,1,3) Cqmbmamqn _de textos y 50 75 60 185 62
graficos suficiente
(3,1,4) C_ombmacmn de colores/fondos 55 75 73 203 68
visualmente agradables
Valor de Conformidad de la Métrica| 64

Analisis de las métricas gue componen el criterio (3) Atractividad

(3,1) Interfaz (64 %): Los PCI avanzados consideran que la informacion del sitio en

estudio no es consistente.
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Criterio: 4. Satisfaccion

Metrica: (4,1) - Confiabilidad

Tabla F 3-4-1: Satisfaccion - Confiabilidad para Usuarios Avanzados.

Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %
(4,1,1) Trabajo conflablle para poder 20 70 70
moverse entre paginas
(4,1,2) Cpmpleta objetivos de manera 75 75 75
comoda y segura
(4,1,3) Requ_|5|tos de presentacion visual 70 70 70
sencilla y agradable
(4,1,4) Confianza de uso frecuente 70 70 70
(4,1,5) Apoyo técnico para su uso 35 35 35
Valor de Conformidad de la Métrica | 64
Métrica: (4,2) - Satisfaccion Fisica
Tabla F 3-4-2: Satisfaccion - Satisfaccion Fisica para Usuarios Avanzados.
Atributo Alumnos | PCE PCI > %
(4,2,1) No produce malestar fisico 40 40 40
(4,2,2) Red_uce_el estrés y motiva el 70 70 70
relajamiento
(4,2,3) Mentalmente estimulante 65 65 65
Valor de Conformidad de la Métrica| 58
Métrica: (4,3) — Aceptabilidad
Tabla F 3-4-3: Satisfaccion - Aceptabilidad para Usuarios Avanzados.
Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %
(4,3,1) Informacion actual 70 70 70
(4,3,2) Funciones y capacidades 70 70 70
Valor de Conformidad de la Métrica| 70

Analisis de las métricas gue componen el criterio (4) Satisfaccién

Si bien en todas las métricas que forman parte del criterio “Satisfaccion” logran

valores por arriba del 58 %, se considera necesario resaltar para siguiente la métrica:
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(4,1) Confiabilidad (64 %): Los usuarios PCE avanzados, sostienen que requiere apoyo
técnico para el uso del sitio relacionada con el atributo (35 %).

(4,2) Satisfaccién fisica (58 %): Los usuarios PCE avanzados, manifiestan tener ciertos

malestares fisicos durante la ejecucion de sitio (40 %).

(4,3) Aceptabilidad (70 %): Sin observaciones negativas en esta métrica.

Criterio: 5. Contenido

Meétrica: (5,1) — Audiencia

Tabla F 3-5-1: Contenido - Audiencia para Usuarios Avanzados.

Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %
(5,1,1) Conte_nldo ajustado al perfil de 80 90 70 210 | 80
usuario
(5,1,2) Co_mplejldad acorde a la audiencia 90 85 65 210 | 80
objetivo
Valor de Conformidad de la Métrica| 80
Meétrica: (5,2) — Objetividad
Tabla F 3-5-2: Contenido - Objetividad para Usuarios Avanzados.
Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %
(5,2,1) g?ir;tenldo acorde a objetivos del 100 85 70 255 | g5
(5,2,2) Enfocado a situaciones y temas
especificos 95 70 70 235 | 78
(5,2,3) Minimiza la presentacion de avisos 75 70 80 295 | 75
de novedades
Valor de Conformidad de la Métrica| 79
Métrica: (5,3) — Exactitud
Tabla F 3-5-3: Contenido - Exactitud para Usuarios Avanzados.
Atributo Alumnos | PCE PCI > %
(5,3,1) Fecha de edicion 80 80 80
(5,3,2) Libre de errores 80 80 80
Valor de Conformidad de la Métrica| 80
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Métrica: (5,4) - Contenido Tributario

Tabla F 3-5-4: Contenido - Tributario para Usuarios Avanzados.

Atributo Alumnos | PCE PCI > %
(5,4,1) Si?ir;tenldo acordes al objetivo del 55 75 80 210 | 70
(5,4,2) Secuencia en la presentacion de 80 80 60 220 | 73
temas
(5,4,3) Ayu_das guiadas o simulaciones de 80 65 20 165 | 55
gestiones
Valor de Conformidad de la Métrica| 66

Meétrica: (5,5) - Organizacion de Contenido

Tabla F 3-5-5: Contenido - Organizacion de Contenido para Usuarios Avanzados.

Atributo Alumnos | PCE PCI > %

(5,5,1) Uso de tablas, indices o esquemas 60 70 40 170 | 57
(5,5,2) Estruct_ura organizativa del 80 65 60 205 | 68
contenido

Valor de Conformidad de la Métrica| 62

Analisis de las métricas que componen el criterio (5) Contenido:

Si bien en todas las métricas que forman parte del criterio “Contenido” logran
valores por arriba del 57 %, se considera necesario resaltar para la métrica:

(5,1) Audiencia (80 %): Sin observaciones negativas para esta métrica.
(5,2) Objetividad (79 %): observaciones negativas para esta métrica.
(5,3) Exactitud (70 %): Sin observaciones negativas.

(5,4) Contenido Tributario (66 %): Los PCI avanzados califican como muy mala las

ayudas guiadas o simulacion de gestion (20 %).

(5,5) Organizacion de Contenido (62 %): Los PCI avanzados no reportan el uso de tablas,

indices o esquemas (40%).
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Criterio: 6. Comunicacion

Meétrica: (6,1) Control de Comunicacion

Tabla F 3-6-1: Comunicacion - Control de Comunicacion para Usuarios Avanzados.

Atributo Alumnos | PCE | PCI Y %

(6,1,1) Control de secuencia 55 70 45 170 | 57
(6,1,2) Control sobre los medios 35 50 40 125 | 42
Valor de Conformidad de la Métrica| 49

Métrica: (6,2) Forma del Mensaje

Tabla F 3-6-2: Comunicacion - Formas del Mensaje para Usuarios Avanzados.

Atributo Alumnos | PCE PCI > %

(6,2,1) Estética del menaje 35 70 45 150 | 50

(6,2,2) Integra_mon del formato de 70 65 30 165 | 55
mensajes

(6,2,3) Adecuacion de los mensajes 70 70 55 195 | 65

(6,2,4) Cantidad de informacion 50 45 45 140 | 47

Valor de Conformidad de la Métrica| 54

Andlisis de las métricas gue componen el criterio (6) Comunicacion

(6,1) Control de Comunicacion (49 %): Los alumnos y los PCI avanzados manifiestan que

ante la necesidad de una consulta on-line, no puede seleccionar diferentes medios de
comunicacion con los administradores del sitio (35 %). Para este atributo, aun asi
para los PCE avanzados la calificacion llega apenas a 50 %, provocando un nivel
total del 42 %.

(6,2) Forma del Mensaje (54 %): Los estudiantes avanzados no consideran adecuada la

estética de los mensajes (35 %) y los PCI opinan que no hay una adecuada

integracion de mensajes (30 %).
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APENDICE G

TOTAL DE VALORES DE
CONFORMIDAD POR METRICA

En el presente Apéndice se exponen los valores resultantes de unificar cada

métrica para los Usuarios Novatos, Intermedios y Avanzados. Dichos cifras se encuentran

documentadas en el Apéndice F del presente trabajo. De esta manera se exteriorizan los

valores de conformidad de usabilidad para cada métrica que integran los criterios, que

surgen de la aplicacion de la formula 3.9: (1) Aprendizaje, (2) Operatividad, (3)

Atractividad, (4) Satisfaccion, (5) Contenido y (6) Comunicacion.

Los resultados

mostrados, surgen del Modelo de Medicién descripto en el punto 4.1.2.4 Capitulo IV y

aplicado en el punto 5.3.2 del Capitulo V. Su anélisis se presenta en el aparado 5.4 del

Capitulo V.

Criterio: 1. Aprendizaje

Métrica: (1,1) - Facilidad de Aprendizaje

Tabla G 1-1: Aprendizaje - Facilidad de Aprendizaje.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados | %
(1,1,1) Predictivo 63 48 42 51
(1,1,2) Sintetizable 52 48 63 54
(1,1,3) Familiar 47 57 68 57
(1,1,4) Consistente 38 55 55 49
Valor de Conformidad de la Métrica 50 52 57 53
Métrica: (1,2) — Ayuda
Tabla G 1-2: Aprendizaje — Ayuda.
Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados | %
(1,2,1) Ayuda facil de encontrar 38 52 68 53
(1,2,2) A(;)Q;SS\;JC;UI para el logro de 57 45 63 45
(1,2,3) Ayuda sensible al contexto 28 47 70 48
(1,2,4) Consistente entre calidad y
cantidad 20 43 63 42
Valor de Conformidad de la Métrica 28 47 66 47
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Métrica: (1,3) - Manual de Ayuda

Tabla G 1-3: Aprendizaje - Manual de Ayuda.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados | %
(1,3,1) Acceso al manual de ayuda 42 73 80 65
(1,3,2) Tiene relacion con las tareas 37 55 70 54
(1,3,3) Permite completar la gestion 32 58 68 53
(1,3,4) Cantidad suficiente e
informativa 28 60 65 >l
(1,3,5) Suflc!entfemente breve y 35 60 63 53
explicativo
Valor de Conformidad de la Métrica 35 61 69 55
Métrica: (1,4) — Eficacia
Tabla G 1-4: Aprendizaje — Eficacia.
Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(1,4,1) Completitud de la tarea 50 57 68 58
(1,4,2) Ejecucion de la tareg,sm 42 48 50 47
ayuda/documentacion
(1,4,3) Longitud de la secuencia 30 42 58 43
Valor de Conformidad de la Métrica 41 49 59 49
Criterio: 2. Operabilidad
Meétrica: (2,1) - Facilidad de Uso
Tabla G 2-1: Operabilidad - Facilidad de Uso.
Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(2,1,1) Facilidad de envid y recepcion 32 47 58 46
(2,1,2) C_)pcm_ngs VI_S,Ib|eS y de facil 33 48 55 46
identificacion
(2,1,3) Permlte la seleccidn de_, 37 48 63 49
parametros de operacion
(2,1,4) Lenguaje sencillo y claro 42 65 70 59
(2,1,5) La u_b_lcacmn_ de_ !a informacion 28 52 62 47
facilita la fijacion
Valor de Conformidad de la Métrica 34 52 62 49
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Meétrica: (2,2) - Facilidad de Navegacion

Tabla G 2-2: Operabilidad - Facilidad de Navegacion.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %o

(2,2,1) Desplazamiento entre paginas
del sitio 43 57 75 58
(2,2,2) Navegacion amigable 42 43 67 51
(2,2,3) Enlaces y etiquetado 37 48 70 52
(2,2,4) Facilita la ubicacion del usuario 43 48 70 54
Valor de Conformidad de la Métrica 41 49 70 54

Meétrica: (2,3) - Accesibilidad

Tabla G 2-3: Operabilidad - Accesibilidad.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(2,3,1) Limitaciones de 99 38 33 31
hardware/software
(2,3,2) Estandarizacion a cualquier
plataforma 32 38 30 33
(2,3,3) Velocidad de descarga o acceso 22 38 38 33
Valor de Conformidad de la Métrica 25 38 34 32

Métrica: (2,4) - Entendibilidad

Tabla G 2-4: Operabilidad - Entendibilidad.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %

(2,4,1) Lenguaje sencillo y breve 42 55 63 53
(2,4,2) Explicacion clara de requisitos

de entrada y salida 45 62 68 58
(2,4,3) Funciones Evidentes 42 57 63 54
(2,4,4) Funciones de la interfaz

entendibles 35 53 95 48
(2,4,5) Facilidad para entender la

secuencia 35 53 65 o1
(2,4,6) Facilidad para recordar y

avanzar en la meta 38 57 60 52
Valor de Conformidad de la Métrica 33 47 52 44
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Meétrica: (2,5) - Personalizacion

Tabla G 2-5: Operabilidad - Personalizacion.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %

(2,5,1) Personalizacion de los

procedimientos 23 22 28 24
(2,5,2) Alto porcentaje de funciones

personalizadas 25 37 35 32
(2,5,3) Uso de atajos para usuarios

experimentados 43 37 52 44
Valor de Conformidad de la Métrica 31 32 38 34

Métrica: (2,6) - Tolerancia al Error

Tabla G 2-6: Operabilidad - Tolerancia al Error.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %

(2,6,1) Mensajes de error auto-

exploratorio 35 42 42 39
(2,6,2) Minimiza tiempos de 35 45 35 38

recuperacion
(2,6,3) Facilita la correccion para

continuar 42 42 35 39
(2,6,4) Deteccion y aviso de errores de

entrada 47 53 52 51
(2,6,5) Decodificacion de Errores 27 32 40 33
Valor de Conformidad de la Métrica 37 43 41 40

Criterio: 3 Atractividad

Métrica: (3,1) — Interfaz

Tabla G 3-1: Atractividad - Interfaz.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %

(3,1,1) Introduccion estéticamente

agradable 43 48 62 o1
(3,1,2) Presentacion consistente 35 50 63 49
(3,1,3) Combinacion de textos y

gréaficos suficiente 50 52 62 54
(3,1,4) Combinacion de colores/fondos

visualmente agradables 43 62 68 58
Valor de Conformidad de la Métrica 43 53 64 53
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Criterio: 4. Satisfaccion

Para el criterio “Satisfaccion” se evalu6 tan solo a usuarios PCE. En este caso los

resultados que se arrojan provienen de encuestas a usuarios PCE intermedios.

Métrica: (4,1) - Confiabilidad

Tabla G 4-1: Satisfaccion - Confiabilidad.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(4,1,1) Trabajo confiable para poder
moverse entre paginas 60 65 70 65
(4,1,2) Completa objetivos de manera
comoda y segura 50 70 & 0
(4,1,3) Requisitos de presentacion visual
sencilla y agradable 60 0 70 70
(4,1,4) Confianza de uso frecuente 30 70 70 70
(4,1,5) Apoyo técnico para su uso 40 35 35 35
Valor de Conformidad de la Métrica 48 62 64 62
Métrica: (4,2) - Satisfaccion fisica
Tabla G 4-2: Satisfaccion - Satisfaccion Fisica.
Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(4,2,1) No produce malestar fisico 20 45 40 45
(4,2,2) Redu_ce e_I estrés y motiva el 20 50 70 50
relajamiento
(4,2,3) Mentalmente estimulante 20 55 65 55
Valor de Conformidad de la Métrica 20 50 58 50
Métrica: (4,3) - Aceptabilidad
Tabla G 4-3: Satisfaccién — Aceptabilidad.
Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados | %
(4,3,1) Informacion actual 45 80 70 80
(4,3,2) Funciones y capacidades 30 70 70 70
Valor de Conformidad de la Métrica 38 75 70 75
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Criterio: 5. Contenido

Meétrica: (5,1) - Audiencia

Tabla G 5-1: Contenido - Audiencia.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(5,1,1) Conter_udo ajustado al perfil de 47 68 80 65
usuario
(5,1,2) Com_plejl_dad z_;lcc_)rde ala 45 68 80 64
audiencia objetivo
Valor de Conformidad de la Métrica 46 68 80 65
Métrica: (5,2) - Objetividad
Tabla G 5-2: Contenido - Objetividad.
Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(5,2,1) Contenido acorde a objetivos del
sitio 42 73 85 67
(5,2,2) Enfocado a situaciones y temas
especificos 52 63 8 64
(5,2,3) Minimiza la presentacion de
avisos de novedades 47 52 & 58
Valor de Conformidad de la Métrica 47 63 79 63
Métrica: (5,3) - Exactitud
Tabla G 5-3: Contenido - Exactitud.
Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(5,3,1) Fecha de edicion 35 60 80 58
(5,3,2) Libre de errores 80 80 80 80
Valor de Conformidad de la Métrica 58 70 80 69
Meétrica: (5,4) - Contenido Tributario
Tabla G 5-4: Contenido - Tributario.
Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(5,4,1) Contenido acordes al objetivo
del sitio 37 70 70 59
(5,4,2) Secuencia en la presentacion de
temas 33 70 73 59
(5,4,3) Ayudas guiadas o simulaciones
de gestiones 25 50 55 43
Valor de Conformidad de la Métrica 32 63 66 54
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Métrica: (5,5) - Organizacion de Contenido

Tabla G 5-5: Contenido - Organizacién de Contenido.

Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(5,5,1) Uso de tablas, indices o 35 53 57 48
esquemas
(5,5,2) Estructura organizativa del
contenido 48 62 68 59
Valor de Conformidad de la Métrica 42 58 63 36
Criterio: 6. Comunicacion
Métrica: (6,1) Control de Comunicacion
Tabla G 6-1: Comunicacién - Control de Comunicacion.
Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(6,1,1) Control de secuencia 32 53 57 47
(6,1,2) Control sobre los medios 15 37 42 31
Valor de Conformidad de la Métrica 23 45 49 39
Meétrica: (6,2) - Forma del Mensaje
Tabla G 6-2: Comunicacion - Formas del Mensaje.
Atributo Novatos | Intermedios | Avanzados| %
(6,2,1) Estetica del menaje 37 42 50 43
(6,2,2) Integrac_:lon del formato de 35 43 55 44
mensajes
(6,2,3) Adecuacion de los mensajes 47 57 65 56
(6,2,4) Cantidad de informacion 50 52 47 49
Valor de Conformidad de la Métrica 42 48 54 48
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