CAPITULO III, TECNICASY METRICASPARA LA EVALUACION DE
LA USABILIDAD

“Evaluar, no para sancionar y controlar, sino para mejorar y potenciar el equipo de
trabajo”, Nancy Colomba

El éxito de un programa depende directamente de la calidad de su interfaz [BER97]. Al
usuario final poco o nada le importa € tipo de tecnologia que se utiliza detras de la
interfaz, é no entiende de protocolos, paquetes o enrutamiento, € solo juzgalo quevey
como se comporta frente a sus necesidades. Pero |o que sorprende de este asunto, es la
poca motivacién que presentan las empresas en invertir dinero y tiempo para la
evaluacion y mejoramiento de sus interfaces, aun sabiendo las altas tasas de retorno de
dichainversion [NIE94B]. A esta situacion se le atribuyen diferentes causas, entre ellas:
el ssimple desconocimiento de técnicas 0 herramientas para gecutar esta labor, pero en
otros, consecuencia de una cultura de desarrollo anticuado centrado en latecnologiay no
en el usuario y sus tareas.

En este capitulo se plantean pautas para la estimacion del nivel de usabilidad en sitios
Web. Inicidmente se definird un modelo de medicion de la usabilidad aplicable al
contexto Web, un esquema jerarquico gue recoja caracteristicas prioritarias y comunes,
de la usabilidad vista desde la perspectiva Web. Junto con éste modelo se analizaran
técnicas y estrategias paralarecoleccion y consolidacion de datos.

Si bien las propuestas que agui se exponen intentan evaluar la usabilidad en la Web de la
forma mas genera posible, son los elementos del contexto los que realmente definen
herramientas puntuales para gecutar €l proceso de evaluacion. En € caso de este
proyecto de grado, €l contexto esta dado por sitios del gobierno Colombiano y en
particular los sitios:

e Ingtituto Colombiano para e Desarrollo de la Ciencia y la Tecnologia
COLCIENCIAS, http://www.colciencias.gov.co.

* Ministerio de Educacion Nacional, http://www.mineducacion.gov.co

e Ministerio de Cultura, http://www.mincultura.gov.co

El Anexo C, resume los resultados del proceso de eval uacion que se siguié como prueba
piloto para corroborar los lineamientos parala Evaluacion de la Usabilidad, expuestos en
el capitulo IV.

3.1 Evaluacion de la Usabilidad
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En términos generales, se define la evaluacion como el proceso sistemético, continuo e
integrador de todos los aspectos de un proceso [CAS02]; que recolecta y andiza
informacion para describir larealidad y emitir juicios de valor sobre su adecuacion a un
patron o criterio de referencia establecido como base para la toma de decisiones
[COLO02]. El hecho de considerar la evaluacion como un proceso, frente a mero acto de
comprobacién, significa realzar la dimension dinamica y adaptativa de los componentes
personales que en ella intervienen [CAS02]. La evaluacion forma parte de un proceso
amplio que supone la gestion y elaboracion de un proyecto para su correcta € ecucion
[COLO02].

La evaluacion de la usabilidad es un proceso que busca establecer una medida confiable
de la facilidad con que los usuarios interactian con un sistema. La evauacion de
usabilidad para algunos autores como Mayhew [MAY 99], es un estudio empirico con
usuarios reales del sistema propuesto, con € propésito de proporcionar
retroalimentacion en e desarrollo de software durante €l ciclo de vida de desarrollo
iterativo.

El propoésito més importante de la evaluacion no es demostrar, sino perfeccionar el
proceso 0 producto evaluado [CASO2]. Por tanto, la finaidad perseguida en la
elaboracion de una guia de evaluacion es brindar herramientas para facilitar e desarrollo
de una cultura de evaluacion de la usabilidad software. Es pertinente en el desarrollo
software, y en general de todo proceso, una cultura que evalle; incorporando a la
evaluacion como una préactica cotidiana de todos los integrantes del proceso de
desarrollo. Evaluar, no para sancionar y controlar, sino para mejorar y potenciar el
equipo de trabgjo [COLO02]. En la medida que cada integrante participe y conozca a
fondo acerca del proceso de evaluacion, € cumplimiento exitoso de los objetivos
propuestos serd inmediato. Como consecuencias directas de la evaluacion se tiene
[ALVO5]:

* Mejoramiento en la calidad de los procesos: derivada de una cultura de
desarrollo organizaday consciente de laimportancia de la evaluacion.

* Mejoramiento en la calidad en los productos: validacion consciente y
temprana de los diferentes médul os gue conforman el sistema.

* Manejo eficiencia de los recursos tiempo y dinero: consecuencia derivada de
la correccidn temprana de fallas.

* Posibilidad de reproducir éxitos en otros proyectos: cada médulo desarrollado
se convierte en una fuente confiable de codigo reutilizable, ademas de
evolucionar a procedimientos agiles y Optimos parala evaluacion del sistema.

* Dominacion de los riesgos del proceso: entre mas rapido se detecten fallas, las
estrategias de contingencia de riesgos serdn mas efectivas.

* Confianza y satisfaccion del cliente: |avalidacion conjuntacon €l usuario, evita
sorpresas desagradables en etapas criticas del desarrollo.

L os procesos de evaluacion se debaten bajo dos enfoques précticos. uno cuantitativo y el

otro cualitativo [ANG85]. Si bien, €l enfoque cuantitativo es mas intuitivo por cuanto
expresa en términos sencillos los atributos de un ente, son resultados que dificilmente se
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pueden replicar y por tanto generalizar, ademas su procesamiento en grandes volUmenes
es complgjo. En e enfoque cuantitativo se trata de modelar las conductas a evaluar en
aproximaciones matematicas cuya medida es un acto libre de la subjetividad del
observador, 0 es lo que se espera La evauacion, para ese caso, resulta en
procedimientos que se pueden repetir, comprobar e incluso automatizar; para finalmente
Ilegar a generalizar |os resultados.

La propuesta metodol 6gica definida en este trabajo de grado, toma conceptos de ambos
enfoques y comienza por modelar la usabilidad de un sitio en términos de Criterios,
Métricas y Atributos; esquema denominado Modelo de Medicion de Usabilidad basada
en Jerarquiade tres Niveles[ALV05]. En lallustracién 1 se muestra dicho modelo. Capa
uno de los niveles o capas definidos por € modelo pretende acerca la definicion de
usabilidad con los elementos tangibles del sitio.

Usabilidad
Especificacion - Evaluacion
Criterios

Métricas
Atributos

Sitio Web

Mustracion 1. Modelo de Medicion de Usabilidad basada en Jerarquia de tres Niveles.

Por otro lado, € clasico proceso de evaluacion de productos software puede ser descrito
de acuerdo a modelo mostrado en la llustracion 2 [ZULOO]. Dicho modelo ha sido
interpretado de la siguiente forma: para pasar de la fase de desarrollo Fase N a Fase
N+1 esnecesario un proceso de evaluacion: un procedimiento que controle, mejore y
permita hacer seguimiento de la calidad tanto del producto como del proceso. Dicho
proceso se construye con base en dos entradas fundamentales. los requerimientos,
criterios 0 métricas a evaluar, y las técnicas 0 métodos que permitan recolectar y
procesar datos de la eva uacion.
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Métodosy Requerimientos
Técnicas de Evaluacion Ergonémicosy
Evaluacion Funcionales

Producto

Tlustracion 2. Modelo Basico de Evaluacion Software

Es oportuno agregar como consideraciones importantes durante la seleccion de
herramientas de evaluacién a los recursos disponibles (tiempo y dinero); perfiles de los
evaluadores y usuarios del sistema (caracteristicas fisicas, cognitivas, culturaes);
experiencias y aportes que € equipo de evaluadores tenga sobre € método y lateoria; y
finalmente, expectativa frente al grado de exactitud con el cua la evaluacion describe las
caracteristicas de calidad expuestas por €l sistema (model os cuantitativos o cualitativos).

Apropidndose del modelo anterior, € conjunto de requerimientos o criterios para la
valoracion de la usabilidad estard dado por un Modelo de Medicion de Usabilidad
para la Web, que combinado con las técnicas 0 métodos apropiados, podré establecer
una herramienta de evaluacion de la usabilidad. Y a se dieron algunas pautas para generar
el modelo y por tanto el siguiente apartado tiene por objetivo definir dicho modelo.

3.2 Modelo de Medicién de la Usabilidad parala Web

Bajo una definicion formal, una métrica es un valor numérico o nominal asignado a
caracteristicas o atributos de un ente y se calcula a partir de un conjunto de datos
observables y consistentes con la intuicion [CUEO4]. Es una correspondencia entre un
dominio empirico y un mundo forma o matematico. La métrica puede ser directa o
indirecta, interna o externa, objetiva o subjetiva[ CUEQ4].

La métrica debe ser en todo momento una medida vaida, la medida debe ser una
caracterizacion numérica apropiada del atributo, mostrando que se satisfaga la condicion
de representacion, esto es, que la correspondencia entre el dominio empirico y e nuevo
dominio numérico o simbdlico preserve la relacion de manera que estudiando y
analizando a los nimeros podamos explicar y conjeturar sobre € ente del mundo real.
Cualquier medida que satisfaga la condicion de representacion es una métrica vaida
[CUEO4].
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Kitchenham afirma que para decir s una métrica es valida es necesario a menos
confirmar [KIT96]:

* La validez del atributo: si € atributo en cuestion es realmente exhibido por €
ente que se desea evaluar.

* La validez de la unidad: s launidad de medicion a ser usada es apropiada para
medir el atributo.

Para este trabgjo, siguiendo con € modelo de evaluacion planteado, las métricas de
usabilidad Web se han agrupado dentro de seis grandes criterios: Aprendizaje,
Operatividad, Satisfaccion, Contenido, Eficiencia y Eficacia. Esta division obedece
principamente a la combinacion entre las diferentes definiciones de usabilidad que se
han apropiado para este trabajo de grado [TRAOQ3], [GOTO01], [BEN79], [KRUOOQ],
[1SO98]. Dentro de cada criterio se dispone de un conjunto de métricas que creemos,
segun resultados de nuestro trabajo de investigacion (JWHI88], [MAY 92], [NIE93],
[OLS99], [CUEO4], [ALVO05]) y juicios propios, se han dispuesto como las méas
adecuadas para cada criterio.

Desde este enfoque, las Métricas de usabilidad para la Web pueden verse como
requisitos deseables para una aplicacion Web. El calculo de dichas métricas no serealiza
directamente, para ello se define un conjunto de atributos e indicadores por cada métrica.
Los Atributos son elementos mas practicos y claros que cualifican o cuantifican las
métricas (preferiblemente cuantitativo para facilitar su andlisis a través de métodos
estadisticos) [ALVO05]. Los Indicadores, se han postulado como estrategias para la
medida de los atributos; en muchos casos, estas estrategias resultan igual de abstractas
gue los mismos atributos, para tal caso se espera que una vez definidas las métricas
particulares a utilizar en e contexto de la evaluacion, se precise de argumentos
numericos que permitan estimar una medida exacta (por jemplo, 10 seg. como maximo
tiempo de retardo entre peticion-respuestas).

A continuacion se resumen |os criterios, métricas y atributos propuestos para el Modelo
de Evaluacion de la Usabilidad en la Web. Luego se dard una descripcion mas detallada
de cada uno de estos el ementos, mostrando ademés, |os indicadores de cada atributo.

1. Aprendizaje
1.1 Facilidad de aprendizaje
1.1.1 Familiar
1.1.2 Consistente
1.1.3 Lenguaje Comun
1.1.4 Intuitivo
1.1.5 Predecible
1.2 Comprensibilidad
1.2.1 Estructuraddl sitio
1.2.2 F&cil de reconocer
1.2.3 Claridad en la definicion de requerimientos entrada/salida
1.2.4 Tiempo de entrenamiento
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1.2.5 Esguema de organizacion global
1.3 Metodologia
1.3.1 Técnicas de Redaccion de contenidos apropiadas
1.3.2 Comunicacién funcional
1.3.3 Preclasificacion de los contenidos
1.3.4 Utilizacion de formatos
1.3.5 Fiabilidad
1.3.6 Prudencia en €l uso de tecnologias
1.4 Pedagogia
1.4.1 Definicion de perfiles de usuario
1.4.2 Definicion de objetivos del sitio discriminados por perfiles
1.5 Recordacion
1.5.1 Estrategias parafacilitar larecordacion
1.5.2 Mecanismos de anotacion y bitacoras de usuario
1.5.3 Mecanismos de sefialamiento de pasos dentro de unatarea
1.5.4 Mecanismos para suspender y retornar alas tareas
1.6 Documentacion
1.6.1 Relacion densidad/utilidad
1.6.2 Mecanismos de acceso y disponibilidad
1.7 Ayuday Realimentacion
1.7.1 Informacion dtil y contextualizada
1.7.2 Mecanismos de Realimentacion
1.7.3 Preguntas Frecuentes
1.7.4 Mecanismos de participacion
1.7.5 Visitas guiadas
1.7.6 Ayuda de Busqueda

2. Operatividad
2.1 Facilidad de Uso, Control u Operatividad
2.1.1 Mecanismos de Cancelacion
2.1.3 Mecanismos de Gestion
2.1.4 Flexibilidad en la utilizacion de los servicios del sistema
2.2 Funcionalidad
2.2.1 Utilidad de los servicios y contenidos
2.2.2 Fuentes confiables
2.2.3 Noticias y novedades
2.2.4 Sitios relacionados
2.3 Navegacion
2.3.1 Controles de navegacion
2.3.2 Estado del sistema
2.3.3 Menus
2.3.4 Control de avancey regreso |6gico
2.3.5 Enlaces
2.4 Estdndares
2.4.1Vdaidoen HTML
2.4.2 VAido en hojas de estilo CSS (Cascading Style Sheets)
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2.4.3 Valido en Accesibilidad

3. Satisfaccion
3.1 Privacidad
3.1.1 Conexion segura
3.1.2 Paliticas de seguridad
3.1.3 Respaldo
3.1.4 Politicas de confidenciaidad
3.2 Atraccion
3.2.1 Complacencia del usuario con lainteraccion
3.2.2 Complacencia del usuario con los resultados
3.3 Potenciacion de las habilidades del Usuario
3.3.1 Participacion del usuario en las tareas del sistema

4. Contenido
4.1 Comunicacion
4.1.1 Control sobre los medios
4.1.2 Estética
4.1.3 Integracion
4.1.4 Adecuacion
4.1.5 Densidad
4.2 |dentidad
4.2.1 Informacion de definicidn esencial
4.2.2 Organigrama de lainstitucion, programa o proyecto
4.2.3 URL (Uniform Resource Locator)
4.2.4 Directorios de Teléfono y e-mail
4.3 Accesibilidad
4.3.1 Compatibilidad con diferentes clientes Web
4.3.2 Presentacion de los archivos de descarga
4.3.3 Independencia con laresolucion de pantalla

4.3.4 Tecnologias auxiliares: plug-in, applets, active-x, etc.

4.3.5 Idiomas

5. Eficiencia
5.1 Veocidad y medios
5.1.1 Tamafio de péagina
5.1.2 Tiempo de respuesta de |os servicios
5.2 Desempefio humano
5.2.1 Tiempo para completar unatarea
5.2.2 Tiempo gastado en errores
5.2.3 Frecuencia con que se acude ala ayuda
5.2.4 Comandos involucrados en unatarea

6. Eficacia
6.1 Recuperacion, diagnostico de errores
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6.1.1 Mensges de error

6.1.2 Estrategias de recuperacion de errores
6.2 Prevencion de errores

6.2.1 Estrategias parala prevencion de errores

3.2.1 Descripcion Detallada del Modelo

1. Aprendizaje

Relaciona las diferentes cualidades del sistema que permiten a los usuarios aprender a
utilizar sus diferentes servicios y acanzar un grado aceptable de comprension sobre su
estructura. Aspectos claves para este criterio son los tiempos de entrenamiento
necesarios, nivel de asimilacion por parte del usuario y eficacia de las estrategias
pedagogicas utilizadas, esta Ultima medida a través del tiempo que se requiera un
reentrenamiento de |os usuarios. Las métricas definidas para este criterio son:

1.1 Facilidad de aprendizaje: rapidez con la cua un usuario se adapta al sistema e inicia
autilizar serviciosy disponer de lainformacion que el sistema provea.

1.1.1 Familiar: correlacion del conocimiento que tiene e usuario y €
conoci miento que necesita para interactuar con el sistema.

Indicador: familiaridad: porcentgje de conceptos utilizados por el sistema que
resultan comunes o convencionales paralos usuarios.

1.1.2 Consistente: convencion unificada para e nombrado de comando vy
funciones.

Indicador: consistencia: grado de cumplimiento de un nombrado unificado en
todas las secciones del sitio. Comportamientos equiva entes nombrados de igual
forma.

1.1.3 Lengugie Comun: las convenciones de nombrado e informacién de
contenido se exponen en un lenguaje gque resulta sencillo y natural para €l perfil
del usuario.

Indicadores: naturalidad en comandos: la relacion etiqueta-accion resulta
adecuada para € perfil del usuario; naturalidad de contenido: porcentaje del
contenido que maneja un lenguaje natural y comin para el usuario.

Se redliza esta distincién entre los indicadores de naturaidad en comando y
naturalidad de contenidos debido a la existencia de proveedores de contenido
distintos a proveedor de aplicaciones, por tanto, fallas en este sentido provienen
de fuentes diferentes y merecen tratamientos distintos.
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1.1.4 Intuitivo: seleccion adecuada de las metéforas de disefio segun e perfil del
usuario.

Indicador: nivel de intuicion: porcentaje de meté&foras de disefio que son
adecuadas y bien utilizadas por € sistema. Se debe analizar que € uso de una de
estas metéforas no atente contra la accesibilidad del sitio (es e caso de la
metafora del semaforo, en la cua se utilizan los colores rojo, amarillo y verde
para indicar estados: rojo como detenido, verde estable y amarillo en proceso,
esto resulta un gran problema para las personas con problemas de vision
cromética como |os daltonicos).

1.1.5 Predecible: luego de un tiempo prudente de entrenamiento sobre alguna de
las tareas del sistema, € usuario puede predecir los resultados de futuras
Interacciones.

Indicadores: nivel de prediccion: porcentge de prediccion alcanzada por los
usuarios sobre tareas para las cuales no se ha entrenado.

1.2 Comprensibilidad: grado de sencillez con la cual e usuario asimilalaestructurade la
informacion, ademés del tipo de informacion y/o servicios que se encuentra en e sitio.
Es & grado de adaptacion a pensamiento |6gico e intuitivo.

1.2.1 Estructura del sitio: facilidad con e cual los usuarios pueden reconocer y
recordar la estructura del sitio.

Indicadores: reconocimiento de la estructura del sitio: grado de precision con €l
cua un usuario puede reconocer la estructura de un sitio luego de un tiempo
prudente de visita; tiempo de aprendizaje de la estructura del sitio: tiempo
empleado por un usuario parareconocer y aprender la estructura general del sitio.

1.2.2 F&cil de reconocer: caracteristicas con las cuaes facilmente se identifican
los servicios y contenidos disponibles para el usuario.

Indicador: tiempo de reconocimiento: tiempo empleado por un usuario para
reconocer €l tipo de servicios e informacion que va ha encontrar en € sitio.

1.2.3 Claridad en la definicion de requerimientos entrada/salida: identificacién
plena de los requerimientos de entrada para la realizacion de las tareas y de los
resultados que se obtienen luego de ser g ecutadas las tareas.

Indicador: claridad entrada/salida: grado en el cua e sistema proporciona
descripciones adecuadas para cada procedimiento o tarea, en términos de
entradas y salidas.

1.2.4 Tiempo de entrenamiento: tiempo medio empleado por 10s usuarios para
capacitarse en la utilizacion de servicios del sistema.
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Indicador: tiempo de entrenamiento: tiempo medio empleado para la
capacitacion de los usuario en la utilizacion de los servicios del sitio.

1.2.5 Esquema de organizacion global: elementos tales como tablas de contenido,
mapa del sitio o indices que permiten visualizar y comprender la estructura y
jerarquiade los servicios y lainformacion del sitio.

Indicador: elementos de estructura general: existencia 'y correcta utilizacion de
esguemas de organizacion global .

1.3 Metodologia: calidad de las técnicas de comunicacion empleadas para transmitir la
informacion disponible.

1.3.1 Técnicas de redaccién de contenidos apropiadas: calidad en la exposicion
de los contenidos.

Indicador: redaccion de calidad: nivel de calidad en la redaccion de los
contenidos. Seguimiento de una guia de redaccion para contenidos Web. La
redaccion de contenidos para Web obedece a |ogicas distintas de otros medios
tales como prensa o radio y por tanto merece un estilo de redaccion distinto
[NIE9T].

1.3.2 Comunicacion funcional: los contenidos presentados al usuario tienen fines
informativos y no se algjan de los intereses del usuario.

Indicador: comunicacion funcional: la informacion suministrada se juzga
pertinente alos intereses del usuario.

1.3.3 Preclasificacion de los contenidos: € contenido y los servicios del sistema
han sido correctamente clasificados en funcion de los perfiles de usuario.

Indicadores: contenido/servicios preclasificados: notoria existencia de la
definicidn de perfiles de usuario y la clasificacion del tipo de informacion que se
expone a cada uno.

1.3.4 Utilizacion de formatos. se han definido formatos adecuados a tipo de
contenido. Estos formatos son consistentes y unificados en todo €l sitio.

Indicador: formatos de contenido: existencia y consistencia de formatos de
presentacion acordes a tipo de contenido.

1.3.5 fiable: no se engafia a usuario con falsos anuncios publicitarios para captar
su atencion.

Indicadores: fiable: grado en e cua se mantienen una apropiada densidad de

elementos publicitarios acordes a los intereses del usuario; falsos anuncios:
porcentaj e de elementos publicitarios engaiosos para el usuario.
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1.3.6 Prudente en € uso de tecnologias. Los componentes multimedia utilizados
le sirven de soporte para sus tareas y 1os mantienen centrados en ella. Se hace uso
adecuado de |os elementos multimedia.

Indicador: uso mesurado de la multimedia: grado en e cual, los elementos
multimedia involucrados en e contenido son Utiles en la exposicion de la
informacion.

1.4 Pedagogia: adecuacion pedagogica de |os objetivos y contenidos frente alos usuarios.
Debe tener en cuenta: nivel de experiencia en la temética expuesta, componentes
tecnolgicos involucrados, caracteristicas fisicas y condiciones del entorno socia y
cultural.

1.4.1 Definicién de perfiles de usuario: se han definido grupos de usuarios para
los cuales €l sito prestarainformacion y servicios. Estos perfiles se gjustan con la
naturaleza del sitio y con las caracteristicas fisicas y socio-culturales de los
usuarios.

Indicadores: perfiles: existen perfiles de usuario y son acordes a la naturaleza del
sitio y las caracteristicas de los usuarios.

1.4.2 Definicion de objetivos del sitio discriminados por perfiles. € sitio
discrimina para cada perfil de usuario, un conjunto de objetivos que deben ser
claros en términos de metodol ogia, estrategias de aprendizgje y servicios quevaa
proveer.

Indicador: objetivos por perfil: grado en € cual € sistemareflgalaidentificacion
de objetivos adecuados a cada perfil. Dichos objetivos podrian observarse en €
acuerdo de servicio que €l sistema pacta con e usuario.

1.5 Recordacién: adquirido cierto grado de experticia sobre el manegjo de los servicios o
lalocalizacion de lainformacion, el usuario no debe olvidarlo, o recordarlo con facilidad
no importando e tiempo medio entre una visitay otra. Si un usuario deja de utilizar por
cierto tiempo e sistema, retornar a un nivel de entendimiento aceptable debe ser una
tarea sencilla

1.5.1 Estrategias para facilitar la recordacion: definicion de una estrategia para
generar o facilitar larecordacion de procedimientos y contenidos del sitio.

Indicador: estrategias de recordacion: existenciay eficacia de una estrategia para
facilitar a los usuarios una facil recordacion del sitio. Seleccidn adecuado de la
URL de acceso a sitio: esta debe seguir los mismos lineamientos sugeridos para
el nombre de los productos (ser corto, [lamativo y coherente a los servicios y
objetivos de la organizacion). Los contenidos se acompafian de resimenes que
provean ideas claves del contenido; ademas de otras estrategias como cuadros
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sinopticos, lineas de tiempo y cuestionarios que confrontan el conocimiento
adquirido.

1.5.2 Mecanismos de anotacion y bitacoras de usuario: € sistema provee
herramientas que permiten a los usuarios referenciar informacion relevante
encontrada. Provee ademés una bitécora para sus actividades que le permite
programar tareas y recibir notificaciones en un tiempo programado.

Indicador: mecanismos de anotacion y bitdcoras: existencia de estos mecanismos,
facilidad con la cual un usuario las empleay su utilidad.

1.5.3 Mecanismos de sefidlamiento de pasos dentro de una tarea: las tareas y
procesos que demanden diversos pasos, son adecuadamente sefialados, con o
cual el usuario en el momento de unainterrupcion, pueda retomar adecuadamente
asutarea.

Indicador: paso a paso: existencia y adecuada utilizacion de este atributo. Los
mecani Smos que implementan este atributo, provee lainformacion necesaria para
retornar a latarealuego de un tiempo prudencial. Ademas, existen controles para
regresar a un paso determinado, abandonar |atarea o saltar pasos no obligatorios.

1.5.4 Mecanismos para suspender y retornar a tareas: funcionalidades que
permitan a los usuarios suspender y retornar a sus tareas sin perder la
informacion ya suministrada incluso en los casos en que los mecanismos de
comunicacion fallen.

Indicador: suspender/reanudar: implementacion y correcta adecuacion de este
atributo.

1.6 Documentacion: casos en los cuales e sistema deba proveer agun tipo de
documentacion como soporte para funcionalidades de alta complgidad o tutoriales para
principiantes; se debe andlizar la pertinencia de esta documentacion, su estructura 'y el
nivel de utilidad que le provee alos usuarios y sus tareas.

1.6.1 Relaciéon densidad/utilidad: La cantidad de documentacion es acorde a la
utilidad que esta provea alos usuarios y sus tareas.

Indicador: densidad/utilidad de la documentacién: relacion entre la utilidad y la
cantidad de documentaci én presentada.

1.6.2 Mecanismos de acceso y disponibilidad: la documentacion presentada esta
en formatos adecuados para € usuario, es de fécil ubicacion y presenta alta
disponibilidad. La utilizacion de esta documentacion se integra con e sistema,
con lo cual, facilmente se pueden efectuar las tareas mientras se consulta con la
documentacion.
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Indicador: acceso y disponibilidad de la documentacion: disponibilidad y
adecuacién de la documentacion con lastareas y contenidos del sitio.

1.7 Ayuda y Realimentacion: mecanismos de soporte y ayuda. Forma en la que se
disponen herramientas de auto-capacitacion para alcanzar niveles de comprension y
destreza aceptables. Estas deberan procurar ser puntuales, clarasy contextuales.

1.7.1 Informacién Uutil y contextualizada: la informacién suministrada como
ayuda, es Util y esté contextualizada al proceso que efectiia el usuario.

Indicador: ayuda: se provee informacion de ayuda y esta resulta Util y
contextualizada al punto en & cua se hace € Ilamado. Cada seccion del sitio
cuenta con elementos de ayuda que les permiten a los usuarios hacer uso de la
informacion y servicios con la cual se relacionala seccion.

1.7.2 Mecanismos de Readimentacion: los procesos para atender a dudas o
comentarios de los usuarios existen y son visibles. Esta informacién de
realimentacion es atendida en un tiempo prudente y de forma adecuada.

Indicadores: realimentacion: existe una seccion de dudas y comentarios en la
cua los usuarios se expresan. Tiempo de respuesta: Se da respuesta a 1os
usuarios en un tiempo prudente, no mayor a 2 dias [SANOQ].

1.7.3 Preguntas Frecuentes. existe una seccion de preguntas frecuentes, cuya
intencion es resolver problemas e inquietudes comunes de los usuarios. Esta
seccion del sitio se actualiza a través de mecani smos de realimentacion.

Indicador: faq. existe una seccion de preguntas frecuentes en e cual se resuelven
inquietudes de interés para los usuarios. Dicha seccion esta bien estructuraday es
facil de navegar.

1.7.4 Mecanismo de participacion: mecanismos de interaccion avanzados. foros,
chat, encuestas, con las cuales |os usuarios resuelven e intercambian experiencias
con otro usuarios o con persona especializado.

Indicador: participativo: provee mecanismos de participacion avanzada tales
como foros, chat 0 encuestas. Los mecanismos que posee son suficientes y
acordes a la naturaleza del sitio y estan bien disefiados, coordinados y les son
utiles alos usuarios.

1.7.5 Visitas guiadas. en e caso de ser necesario €l sistema provee asistentes y
mecani Smos que permiten efectuar un recorrido virtual por las instalaciones de la
organizacion o recorrer las diferentes secciones con que cuenta el sitio.

Indicador: visitas guiadas: €l sitio necesita'y cuenta con visitas guiadas que son
utiles y entretenidas para los usuarios.
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1.7.6 Ayuda de Busqueda: € sistema cuenta con un sistema de busquedas que
permite a los usuarios encontrar con facilidad los contenidos que les interesan,
dicho sistema de busguedas cuenta con mecanismos simple para busquedas
rapidas y méas compl g os para busquedas especializadas.

Indicador: sistema de busquedas: le es pertinente y cuenta con un sistema de
busquedas. Dicho sistema presenta las facilidades de busgueda rapida y
especiaizada. Los resultados de |a busgueda se entregan paginados y en ellos se
muestra con claridad un titulo y una breve descripcién del recurso encontrado.

2. Operatividad

Criterio relacionado con la utilidad del sistema, su facilidad de uso y & control que €
usuario tenga sobre los diferentes estados. Las métricas definidas para este criterio son:

2.1 Facilidad de Uso, Control u Operatividad: control del usuario sobre los estados del
sistema. Poder de decision que tienen los usuarios sobre las acciones que rediza e
sistema.

2.1.1 Mecanismos de Cancelacion: los servicios y procesos que € sistema gjecuta
tienen la posibilidad de ser cancelados sin repercusiones negativas en los
intereses de los usuarios. Se emplean mecanismos de confirmacion cuando la
accion que cancela genera pérdida de informacion del usuario.

Indicador: cancelar: permite la cancelacion de tareas y procesos sin perjudicar a
los usuarios.

2.1.3 Mecanismos de Gestion: se permite a los usuarios configurar variables de
Su entorno que resulten importantes para sus intereses. Para esto se cuenta con
mecanismos simples y précticos que facilitan dicho proceso.

Indicador: gestion: es pertinente y cuenta con secciones de gestion donde se fijen
variables de su entorno. Para ello cuenta con mecanismos simples efectivos y
contextualizados a las tareas y contenidos a las que tiene acceso seguin su perfil.

2.1.4 Flexibilidad en la utilizacion de los servicios del sistema: flexibilidad con la
gue un usuario puede seleccionar y utilizar los servicios dispuestos en € sitio.
Dicha flexibilidad incluye la personalizacion de acciones sobre tareas complejas
(un g emplo de esto son los macros que proveen las hojas de cél cul o).

Indicador: flexibilidad: €l sistema requiere y provee mecanismo que flexibilizan

la utilizacion de sus tareas y procesos. Dicha flexibilizacidn es unatarea sencilla
y Util paralos usuarios.
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2.2 Funcionalidad: utilidad derivada de la manipulacion del sistema a los usuarios.
Relevanciay pertinencia, paralosintereses del usuario, de lainformacion publicada.

2.2.1 Utilidad de los servicios y contenidos: los contenidos y servicios definidos
para el sistema son pertinentes a la naturaleza de los usuarios que frecuentan €l
sitio y los objetivos de |a organi zacion.

Indicador: utilidad: 10s servicios definidos para e sitio son adecuados a la
audienciaaigual que los contenidos expuestos.

2.2.2 Fuentes confiables: las fuentes de las que se toman los contenidos son
confiables. Los autores y organizaciones proveedoras de contenido han recibido
un aval nacional o a menos regiona de la informacion que publican. La
informacion es actual.

Indicador: confianza sobre el contenido: 10s contenidos expuestos provienen de
fuentes confiables y serias que proveen respaldo a sus afirmaciones. Segun el
tipo de informacidn, los contenidos se encuentran actualizados.

2.2.3 Noticias y novedades: seccion de noticias y novedades que permiten alos
usuarios conocer de eventos y sucesos de interés de unaformarapiday oportuna.

Indicador: novedades: de ser necesario, € sitio debe ofrecer cortos resimenes de
noticias y eventos gque son de interés a usuario. Dicha informacion es detallada
en secciones interiores del sitio.

2.2.4 Sitios relacionados: € sitio ofrece informacion de enlaces relacionados con
los contenidos o con la naturaleza de la organizacion que le resultan pertinentes a
los usuarios. Es prudente que dichos enlaces estén siendo validados para evitar
experiencias de enlaces rotos sobre € sitio.

Indicador: enlaces de interés: nimero de enlaces externos que son pertinentes
para el usuario. Dichos enlaces deben ser acompafiados de informacién que
describa €l recurso con e cua se conecta. Enlaces externos rotos: nUmero de
enlaces a recursos externos no disponibles. Este indicador mide la calidad del
atributo.

2.3 Navegacion: capacidad que tienen los usuarios para recorrer |as diferentes secciones
del sitio.

2.3.1 Controles de navegacion: el sistema cuenta con controles de navegacion
visibles y pertinentes, tanto entre péginas (navegacion entre secciones e indices y
tablas de contenido) como dentro de cada pagina: elementos que permitan
moverse sobre € contenido de una pagina y sus diferentes fragmentos o
secciones. El sistema permite saber en que sub-seccion se encuentra €l usuario y
todo el &rbol de navegacion que harecorrido.
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Indicador: navegabilidad: as diferentes secciones y su contenido, deben ser de
facil acceso. Se hace uso adecuado de los elementos de hipervinculo parafacilitar
al usuario recorrer todo €l sito.

2.3.2 Estado del sistema: € estado de los diferentes procesos que se estan
gecutando en e sSito, es visible para € usuario e ilustra con claridad su
significado e implicaciones.

Indicador: barra de estados: os diferentes estados del sistema son visibles y
controlables por e usuario. El usuario esta habilitado para controlar los estados
del sistema de unaforma sencilla.

2.3.3 Menus: definicion clara de un menq, preferiblemente, omnipresente que
permita el acceso alas diferentes funcionalidades del sistema.

Indicador: menui: definicibn adecuada de un conjunto de comandos
omnipresentes que permitan el acceso alas diferentes secciones del sitio.

2.3.4 Control de avancey regreso |6gico: los comandos de avance y retroceso en
el sitio, obedecen a criterios 16gicos: avance o retroceso en términos de pasos
dentro de un proceso, con lo cual se cancelan las acciones e implicaciones que le
llevaron hasta ese punto.

Indicador: avance y regreso logico: 10s comandos de avance y regreso obedecen
a criterios coherentes y 16gicos que hacen efectivos procesos de cancelacion y
vuelta atras de un proceso del sistema y no e simple regreso en términos de
interfaz.

2.3.5 Enlaces: los enlaces disponibles en € sitio son féciles de reconocer, la
utilizacion del atributo ritle ha permitido ampliar la informacién del enlace. Se
muestran con claridad los enlaces ya visitados y |os no visitados.

Indicadores: enlaces claros: se diferencia con claridad |os enlaces del contenido,
proporcionan realimentacion (bien sea con un cambio de color o de fondo, fuente,
etc.), son claros y cortos.

Enlaces internos rotos: nUmero de enlaces internos que se conectan a recursos no
disponibles. Sensacion de desconfianza sobre la calidad y confiabilidad del sitio.

Enlaces internos totales: nimero total de enlaces por péaginas, este nimero
debera ser prudente, muchos enlaces genera confusion y frustracion a los
usuarios que no saben dondeir.

Pdginas Muertas: se denomina a aquellas paginas que no tienen ningun enlace,

interno o externo [CUEQ4]. Dichas paginas generan desconfianzaen €l sitio y sus
contenidos.
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2.4 Esténdares: cumplimiento de normas y recomendaciones aplicables a la Web como
son las especificaciones para la estructura HTML y hojas de estilo presentado por la
W3C [W3C]. Medida de la compatibilidad y consistencia de las aplicaciones entre las
diferentes tecnol ogias disponibles paralos clientes Web.

2.4.1 Vaido en HTML: cumplimiento con las especificaciones de la W3C para
HTML bien formado [W3CO05].

Indicador: HTML vdlido: las péaginas que conforman el sitio cumplen con un
HTML bien formado. Una herramienta para la validacion de un HTML bien
formado la provee laW3C en lapagina: http://validator.w3.org/

2.4.2 Vdido en hojas de estilo CSS (Cascading Style Sheets): las hojas de estilo
aplicados a los contenidos del sitio deben estar acordes a las especificaciones de
laWw3C.

Indicador: CSS vdlido: unaherramienta paralavalidacion de las hojas de estilo la
provee laW3C en lapagina: http://jigsaw.w3.org/css-validator/

2.4.3 Vdido en Accesbilidad: la W3C desarrollé una guia para tratar de
garantizar €l acceso de la informacion a personas con discapaci dades, dicha guia
se denomina Web Accessibility Initiative (WALI).

Indicador: WAI vdlido: comprobacion de la satisfaccion de la guia WAI de la
W3C para € aseguramiento de la accesibilidad. HERA es una utilidad para
revisar la accesibilidad de las paginas Web [HERO5] de acuerdo con las
recomendaciones de las Directrices de Accesibilidad para el Contenido Web 1.0
[CHI99]

3. Satisfaccion

Complacencia generada en los usuarios derivada de la utilizacion y respuestas del
sistema. Esta es una medida subjetiva y esencia en la definicion del éxito comercial de
una aplicacion. Las métricas asociadas con este criterio son:

3.1 Privacidad: sensacion de seguridad experimentada por los usuarios a utilizar,
acceder o dar informacion a sistema. Nivel de confianza que inspira € sistema
Transacciones seguras, politicas de confidencialidad, etc.

3.1.1 Conexion segura: € intercambio entre e sistema y los usuarios de
informacion que se considere restringida, se realiza bajo una conexion segura.

Indicador: conexion segura: Uutilizacion de una conexion segura para la

transferencia de informacion sensible tanto para la organizacion como para los
usuarios.
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3.1.2 Politicas de seguridad: definicion y cumplimiento de politicas de seguridad
gue garanticen la privacidad de lainformacion de los usuarios.

Indicador: politicas de seguridad: existen y se aplican politicas de seguridad que
promuevan la reserva de la informacion de los usuarios. Estas politicas son
suficientes y acordes alas expectativas de |os usuarios.

3.1.3 Respaldo: las transacciones comerciales son respaldadas por entidades
reconocidas y que brinden el respaldo humano y tecnolégico para garantizar un
proceso confiable.

Indicador: entidades de respaldo: € sitio establece respaldo a sus usuarios a
través de entidades responsables y reconocidas proceso de transaccién en linea.

3.1.4 Politicas de confidencialidad: se establecen y respetan politicas de no
divulgacién de lainformacion no autorizada por |os usuarios.

Indicador: confidencialidad: se establecieron, en € acuerdo de servicio con €
usuario, politicas de confidencialidad claras que son respetadas.

3.2 Atraccion: complacencia, gusto o placer inspirado en los usuarios por |os servicios e
informacion que entrega €l sistema.

3.2.1 Complacencia del usuario con la interaccion: grado en el cual el usuario se
siente satisfecho con lainteraccion del sistema. Este aspecto trata, puntual mente,
de la satisfaccion generada por el aspecto y comportamiento de los elementos de
lainterfaz.

Indicador: interaccion satisfactoria: medida en la cua e usuario se siente a
gusto con la presentacion del contenido y de los elementos de interaccion
provistos por € sitio.

3.2.2 Complacencia del usuario con los resultados: grado en el cua € usuario se
siente satisfecho con los resultados de su interaccion. Este aspecto se relaciona
con € resultado de las tareas y contenidos. Mide |a satisfaccion en los resultados
obtenidos.

Indicador: resultados satisfactorios: medida en la cua e usuario se siente a
gusto con los resultados presentados al interactuar con €l sistema.

3.3 Potenciacion de las habilidades del Usuario: flexibilidad y facilidad que tienen los
usuarios para complementar sus habilidades con las funcionalidades del sistema. La

intencién de los sistemas informéticos no es desplazar a las personas Sino potenciar sus
habilidades.
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3.3.1 Participacion del usuario en las tareas del sistema: grado de participacion
con que las tareas involucran los conocimientos y experiencia del usuario para
alcanzar sus objetivos.

Indicador: participacion: grado con €l cual los usuarios utilizan sus habilidades y
experiencias para alcanzar 10s objetivos de |as tareas propuestas. Grado en € cual
el usuario se siente participe de latarea'y no un simple espectador.

4. Contenido

Aspectos propios de la distribucion del contenido y de los formatos utilizados para €
despliegue de la informacion presentada a usuario. ES importante resaltar esta
caracteristica por cuanto influye en la divulgacion del mensaje a los consumidores de la
informacién. Las métricas asociadas con este criterio son:

4.1 Comunicacion: conjunto de recursos que permiten transmitir un mensgje de una
fuente a un receptor. Se trata de evaluar la forma del mensagje, es decir e conjunto de
recursos que permiten transmitir un mensge.

4.1.1 Control sobre los medios. ofrecer a los usuarios la posibilidad de
seleccionar diversos medios de comunicacion, audio, video y/o texto (correo,
chat, etc.), dependiendo de sus preferencias 0 necesidades.

Indicador: control sobre el medio: medida en la cua los usuarios son autbnomos
en seleccionar € medio de comunicacion que mas les agrade.

4.1.2 Estética: las formas elegidas para la presentacion de los mensgjes son
visual mente agradables, manteniendo su sentido comunicativo.

Indicador: estética del mensaje: medida en la cual los componentes de lainterfaz
Se integren en un mensaje armonioso y coherente.

4.1.3 Integracion: los mensges estdn disefiados de tal manera que estan
integrados entre si los lenguajes literal y basado en metéforas, asi como cada
elemento de la interfaz tiene un sentido real y contextualizado a mensgje a
transmitir.

Indicador: integracion en la comunicacion: medida en lacual, cada elemento de
lainterfaz se integra con € mensgje atransmitir através de su sentido literal y
figurativo.

4.1.4 Adecuacion: los cddigos verbales y figurativos son entendibles por los
usuarios, y € lenguaje utilizado facilitala comprension.
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Indicador: adecuacion: medida en la cual, €l usuario entiende los mensgjes. Los
elementos que componen el mensgje, facilitan dicha comprension.

4.1.5 Densidad: tiene que ver con los problemas de espaciamiento, tamafio de los
parrafos, cantidad de informacion: mucha, muy poca o innecesaria.

Indicador: densidad en la comunicacion: la relacion cantidad-distribucion de la
informacion es adecuada para | os usuarios.

4.2 |dentidad: proyeccion de una imagen institucional. El sitio reflgja elementos de la
organizacion seria y responsable como la que provee y gestiona los contenidos y
servicios del sistema.

4.2.1 informacion de definicion esencia de la institucion, programa o proyecto:
€l sitio cuenta con una seccion de informacion en la cual se describa la naturaleza
de la organizacion, su mision, vision estrategias y toda informacion que resulte
pertinente.

Indicador: definicion esencial: € sitio presenta informacion que define a la
organizacion.

4.2.2 Organigrama de la institucion, programa o proyecto: informacion didéctica
y funcional que muestre la estructura de la organizacion.

Indicador: organigrama: en € caso de ser necesaria, €l sitio presenta informacion
relacionada con |la estructura de la organizacion.

4.2.3 URL (Uniform Resource Locator): esta vinculado con € nombre o funcion
de la ingtitucion: la URL es coherente con la naturaleza y nombre de la
organizacion, ademas es facilmente recordable.

Indicador: URL: las URL utilizadas por e sitio son de facil recordacion y
coherentes ala naturaleza e identidad del sitio.

4.2.4 Directorios de Teléfono y e-mail: € sistema cuenta con informacion de
contacto de la organizacion: direcciones, teléfonos y correos electronicos de los
representantes de las diferentes dependencias de la organizacion. Se hace uso de
elementos de soporte Utiles tales como mapas, donde se guia con mayor facilidad
alos usuarios.

Indicadores: contacto: e es pertinente y cuenta con informacion de contacto de
las diferentes dependencias de |a organizacion. Dichainformacion es pertinente y
Se encuentra correctamente estructurada.

4.3 Accesibilidad: respeto y consideracion por las limitacion fisicas visuales, auditivas,
cognitivas o de otraindole, de los usuarios.
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4.3.1 Compatibilidad con diferentes clientes Web: los contenidos y
comportamientos en cualquier navegador es el mismo, no hay inconsistencias
cuando se utilizaun cliente Web particular.

Indicador: compatibilidad entre clientes: medidaen lacual, ni e contenido ni los
servicios se ven afectados por € uso particular de un navegador. Las
funcionalidades y contenidos son equivalentes.

4.3.2 Presentacion de los archivos de descarga: cuando se disponen algunos
recursos para la descarga, se identifica con claridad el tamafio del archivo, €
formato y el software que puede utilizar para acceder a este contenido.

Indicador: formato de descarga: 10s elementos de descarga se acompafian de
informacion Util que no solo resume detalles del recurso, sino que se acomparia
de breves descripciones de su contenido o propdsito.

4.3.3 Independencia con la resolucion de pantala: la estéticay e disefio de los
contenidos no se degrada bajo resoluciones de pantalla particulares. Como
minimo deben funcionar en las resoluciones 800x600 y 1024x768 ya que son
estas las més populares entre los cliente Web [SANOQ]. No obstante deberé
hacerse una estimacion en funcion del usuario objetivo para el sistema.

Indicador: resolucion de pantalla: medida en la cual € cambio en resolucion de
la pantalla, no atenta contra la calidad estética de los contenidos.

434 Tecnologias auxiliares: plug-in, applets, active-x, etc.. aternativas
tecnologias para la reproduccion de elementos multimedia, reciben un
tratamiento adecuado. Cuando se utiliza una tecnologia auxiliar, € sistema
verifica su soporte en € termina del usuario, en e caso de no estar soportada,
ofrece elementos alternativos o enlaces a instaladores confiables de dicha
tecnologia. Cuando es necesario instalar nuevo software, se debe indicar las
implicaciones de tiempo y recursos que le tomaran a usuario este procedimiento.

Indicador: tecnologias auxiliares: soluciones aternativas ante una tecnologia
Web no soportada, orienta correctamente la instalacion de las herramientas
necesarias.

4.3.5 Idiomas: anaizado los perfiles de usuario, se espera que haya soporte de
contenidos en los idiomas més adecuados tal que la informacion y los servicios
Ileguen a mayor nUmero posible de usuarios.

Indicador: idiomas: € sistema ha internacionalizado sus mensgjes y contenidos a
los idiomas mas adecuados para sus usuarios.



5. Eficiencia

Relaciona recursos y productividad acanzados en |as tareas propuestas; dichos recursos
serefieren atiempo, ancho de banda, carga computacional, carga cognitiva entre otros.

5.1 Velocidad y medios: manejo de los elementos multimediay la velocidad con que los
usuarios pueden acceder aellos.

5.1.1 Tamafio de pagina: € tamafio de la pagina no debe ser muy grande para
hacer rgpida la navegacion. El contenido por pagina debe balancear la carga
cognitiva y la facilidad con que se navegue dentro de la pégina
Recomendaciones no oficiales, sugieren tamafios menores o iguales a 35 KB
[NIE97b].

Indicador: tamario de pdgina: tamafio de las paginas no es excesivo y hay un
balance entre la carga cognitivay lafacilidad de navegacion dentro de la pagina.

5.1.2 Tiempo de respuesta de los servicios. los contenidos dinamicos o
procedimientos complejos, deben estar bgo tiempo de respuesta prudente. Si
bien e procesamiento de informacion pude arrojar tamafios de pagina pequefios,
el tiempo necesario para obtener estos resultados implica grandes retardos.

Indicador: tiempo de procesos: € tiempo de respuesta de las péginas de
procesamiento debe ser corto, si e proceso es demasiado complejo e implica
mucho tiempo, este se ha dividido en varios pasos de mayor simplicidad. Un
aspecto importante en la interaccion es que haya una respuesta rapida del sistema,
asi sealade un mensgje de espera.

5.2 Desempefio humano: capacidad de adaptacion de los contenidos a las caracteristicas
técnicas que demande € usuario. Diversificacion de formatos y estilos con los cuales se
dispone lainformacion y los servicios.

5.2.1 Tiempo para completar unatarea: € tiempo empleado por los usuarios para
la culminacion de | as tareas es apropiado para su perfil.

Indicador: tiempo de tarea: medida en la cual, € tiempo medio invertido por los
usuarios para desarrollar una tarea es apropiado a su perfil, complejidad de la
tareay resultados obtenidos.

5.2.2 Tiempo gastado en errores. idealmente cero, € tiempo desperdiciado por
los usuarios por los errores presentados debe ser prudente. Cada nivel de
experticiatrae consigo un valor maximo tolerable de este atributo.

Indicador: tiempo error: medida en la cual, la recuperacion de los errores se
realiza en un tiempo prudente.
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5.2.3 Frecuencia con que se acude ala ayuda: la ayuda y documentacion presenta
una mayor concurrencia en los primeros niveles de entrenamiento. En la medida
gue un usuario utilice € sistema, recurrir ala ayuda y documentacion debera ser
un proceso cadavez més inusual.

Indicador: recurrencia a la ayuda: medidaen la cual, la ayuda es menos utilizada
durante la utilizacion del sistema. De no ser asi, es un claro indicador de un
proceso subnormal en lainteraccion.

5.2.4 Comandos involucrados en una tarea: el nimero de elementos, bien sea
links 0 pasos, debe ser minimo en lo posible. La informacion que buscan los
usuarios debera estar |0 més visible posible. Se debe hacer un balance entre carga
cognitiva involucrada en cada paso, y € numero de pasos total. Una regla
conocida para Web es descrita como “laregladelos tres clic”, los usuarios deben
esta en la capacidad de llegar a contenido y servicios que desea con un maximo
de tres enlaces [SANO5]. Si bien esto no siempre es préctico, es una buena
aproximacion a este atributo.

Indicador: comandos por tarea: medida en la cual € numero de enlaces
necesarios para acceder al contenido y €l nimero de pasos por tarea, es dptimo.

6. Eficacia

Bajas tasas de error, ato grado de cumplimiento de las tareas para las cuales € sistema
da soporte. Cuando e sistema incurra en un fallo, bien sea por error técnico o por
acciones del usuario, debe estar en la capacidad de recuperarse facilmente, identificando
las posibles causas y |as soluciones alternativas que hay pararesolverlo.

6.1 Recuperacion, diagndstico de errores: manegjo de los errores, tanto técnicos como
humanos. Mensgjes utilizados para la notificacion de estos: claridad y utilidad que
proporcionan.

6.1.1 Mensges de eror: los mensges presentados por e sistema ante
comportamientos erraticos, son claros para € usuario y le dan una instruccion
precisa de cOmo recuperarse.

Indicador: mensajes de error: mensgjes claros y practicos que le indican como €l
usuario debe recuperarse de un error. El lenguaje utilizado debe estar a nivel del
perfil del usuario.

6.1.2 Estrategias de recuperacion de errores: la recuperacion de un error debe ser
unatarea sencilladel usuario. Enlo posible, los fallos no deberan generar pérdida
de informacion del usuario, este deberd enlazarse con procedimientos de
almacenamiento y restauracion de tareas para que € usuario pueda internar
gjecutar laaccion mas adelante.
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Indicador: estrategias de recuperacion: € sistema cuenta con estrategias claras y
précticas para € mangjo de los errores que se presenten. Se ofrece a usuario la
oportunidad de enmendar sus errores sin perder la informacion hasta ese
momento procesada. El sistema tiene opciones que permiten regresar a un estado
anterior a sistemay enmendar errores.

6.2 Prevencion de errores. calidad de las estrategias de prevencion y correccion de
errores utilizadas.

6.2.1 Estrategias para la prevencion de errores. se han definido estrategias para
prevenir errores durante la gjecucion de tareas, por g emplo verificacion doble de
las entradas del usuario, tanto en e cliente con tecnologias como javascript y en
el servidor en € caso que dicha tecnologia fallara. Una estrategia importante a
implementar es la previa validacion de procesos indispensables para un servicio
como es la conexion a una base de datos o la existencia de un recurso a descargar,
etc.

Indicador: prevencion: las entradas del sistema, como |os procesos
indispensables para la prestacion de un servicio son validados antes de €jecutar
unatareaen € sistema. Mecanismos de confirmacién cuya finalidad es evitar que
acciones irreversibles sean |levadas acabo por equivocacion o premura.

3.3 Vdidacion y Acercamiento a Contexto del Modelo de Medicion
Planteado

Unavez definido el Modelo de Medicion de la Usabilidad para la Web, se procede a
comprobar s éste tiene validez y coherencia con las teorias y conceptos de usabilidad.
Para ello, se disefiay presenta a un conjunto de expertos en el area de la usabilidad unas
encuestas (puede verse en e Anexo A) en la cua se piden dos cosas: primero, ponderar
los elementos componentes del modelo planteado, teniendo como base € contexto para
el cual se vaa utilizar (paginas Web del gobierno colombiano) y segundo expresar, en
forma de comentario, la opinion que e modelo |e merece.

Las opiniones recogidas coinciden en ser un modelo coherente a la definicion de
usabilidad y que ademas reline aspectos relevantes del area segun lo citan algunos de los
encuestados. “Las caracteristicas y sub caracteristicas de usabilidad son adecuadas y se
deben tener en cuenta para la valoraciéon de un sistema...”, “...todas estos criterios y
métricas deben estar presentes en el momento de disefiar aplicaciones en entorno Web si
deseamos obtener aplicaciones de calidad...”

Esta encuesta y €l tratamiento que se le da a los datos, intenta hacer uso de la técnica
Delphi [LIN75], [LAN99], como la herramienta conceptual que ayuda a sintetizar la
opinién del experto para llegar a la solucion de problemas complejos, en este caso:
definir e conjunto de criterios, métricas y atributos mas adecuadas para la evaluacion de
la usabilidad de |as paginas Web del gobierno Colombiano.
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Dentro de la encuesta se pregunta a usuarios, disefiadores, comunicadores y
profesionales en el area de la Usabilidad cua es el grado de acuerdo o desacuerdo con la
inclusion del parametro (criterios y métricas) en la evaluacion de la usabilidad en
funcion de los perfiles definidos dentro de la audiencia potencial de los sitios.

Lafichatécnica de laencuesta eslasiguiente:

Nombre de la Encuestas: Evaluacion de los Parametros de medicion de Usabilidad
Universo: Profesionaes dela Usabilidad

Numero de Personas Encuestadas: 8

Fecha de inicio: 15/12/2005

Fecha de Finalizacion: 15/01/2006

Distribuciéon: En-Linea, (http://afrodita.uni cauca.edu.co/~iclaros/tesi s/index.html)

En total fueron 8 personas las que resolvieron la encuesta. Expertos en HCI de diferentes
lugares del mundo: Esparfia, Chile, Brasil y Colombia.

Los resultados de estas encuestas se resumen en la tabla 1, aquellos pardmetros
sefidlados mediante fondo gris, en este caso solo fueron métricas, no superaron el
promedio de calificacion 3, lo cual los hace considerar como elementos poco relevantes
para tener presentes durante la evaluacion. El resultado mas importante dentro de este
procedimiento es la seleccion de los criterios y métricas a tener en cuenta durante el
proceso de evauacion, esta seleccion obedecié a un acercamiento a contexto de
€ ecucion.

Criterios Nifios | Jévenes | Adultos | Adulto Mayor

1. Aprendizaje 4.25 4 4.2 4
2. Operatividad 4 4 4.2 4.5
3. Satisfaccion 4.25 4.5 4 4.25
4., Contenido 3.5 4 4.2 4
5. Eficiencia 3.25 3.5 4.4 4.25
6. Eficacia 3.75 4.25 4.8 4.75
Métricas Nifios | Jovenes | Adultos | Adulto Mayor

1.1 Facilidad de aprendizaje 4.75 4 4.4 4.75
1.2 Comprensibilidad 4.5 3.5 4 4.75
1.3 Metodologia 4 3.75 4 3.75
1.4 Pedagogia 4.75 4 3.8 3.75
1.5 Recordacion 4 3.5 4 4.25
1.6 Documentacion 2.5 3.75 4 3.75
1.7 Ayuday Realimentacion 3 3 3.8 4.75
2.1 Facilidad de Uso, Control u Operatividad 3.75 3.75 4.2 4.5
2.2 Funcionalidad 3.25 4 4.2 4.25
2.3 Navegacion 4 4.25 4.2 4
2.4 Egténdares 2.25 2.5 2.8 2.25
3.1 Privacidad 2.25 3.5 4.2 3.25
3.2 Atraccion 4.25 4.5 3.8 3.75
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3.3 Potenciacion de las habilidades del Usuario 3.75 3.75 4.2 4
4.1 Comunicacion 4 4 3.6 4
4.2 |dentidad 3 3.75 4 3.75
4.3 Accesibilidad 3.75 4.25 4.4 4.25
5.1 Velocidad y medios 3.75 4.25 4.4 3.5
5.2 Desempefio humano 3.5 4.25 4.4 4.25
6.1 Recuperacion, diagnéstico de errores 3.25 3.75 4.2 4
6.2 Prevencion de errores 3.75 3.75 4.2 4

Tabla 1, Resumen de Resultados Encuesta de Acercamiento al Contexto (escalade 1 a5)

El méodo Delphi es un proceso iterativo [LIN75], [LAN99], con cada ciclo retoma los
resultados del anterior y filtra nuevos resultados, es un proceso continuo de destilacion
de informacion. A cada experto se le pide que de su opinidn acerca del tema;, se
establecen sesiones para confrontar resultados encontrados y tratar de llegar a un
consenso unificado. Para esta experiencia, los datos demuestran suficiente consenso
como para no hacer necesaria una segunda iteracion. No obstante, € incrementar €
nimero de personas que desarrollen la encuesta, permitird obtener un resultado més
coherente con e contexto; son los usuarios de la aplicacion los que definen las
caracteristicas que hacen usable o no aun sitio.

A continuacion se presenta una introduccion a los métodos o técnicas mas comunes
utilizadas en el mbito de la Usabilidad.

3.4 Métodos de Evaluacion

Un méodo es un proceso disciplinado para generar un conjunto de modelos que
describen varios aspectos de un sistema en desarrollo, utilizando aguna notacion bien
definida [BOO96]. Un método de evaluacion de usabilidad es un procedimiento
sistematico para grabar datos relacionados con la interaccion del usuario final y un
producto software o sistema [FITOL1]. Cada dato que se recolecte, segin € modelo
planteado, permitira establecer el grado de satisfaccion de los indicadores asociados con
cada atributo, métrica y criterio; los indicadores satisfechos son e reflgjo de la
usabilidad del sitio.

Respecto al nombrado de los métodos que la mayoria de autores usan, algunos resultan
consistente por ejemplo: observacion, cuestionario, caminata cognitiva (cognitive
walkthroughs), heuristicas; mientras que otros son usados de acuerdo ala preferencia o
prejuicio del autor, por gemplo: evaluacion productiva, interpretativa, cooperativa
[FITO1].

Es importante recalcar que no existe un “meor método”, todos los métodos tienen
desventajas o consideran solo un numero limitado de factores influyentes en la
evauacion. Pero muchos de ellos contienen ideas Utiles 0 son muy apropiados para
medir ciertos aspectos. Por lo tanto la combinacion de métodos es e procedimiento mas
adecuado paralaevauacion de la usabilidad [REI93].
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Algunos métodos de evaluacion pueden requerir un completo laboratorio de usabilidad y
otros pueden lograrse con poco mas que una interaccion semi-formal entre el grupo de
desarrollo y los usuarios [ALV05]. Incluso con una inversion relativamente pequefia en
métodos de usabilidad puede obtenerse una mejora significativa de la usabilidad de un
sistema de software [NIE9O].

La seleccién de un método o conjunto de métodos requiere tomar ciertas consideraciones.
Dix sugiere las siguientes [D1X98]:

Estrategia: Estado del ciclo de vida del proceso de desarrollo en € cual se
gjecutalaevauacion.

Localizacion: La localizacion en la cua se redizara la evaluacion: en un
|aboratorio o en un entorno real.

Prejuicio: Nivel de subjetividad u objetividad inherente en e método. Los
resultados de la realimentacion pueden ser atamente influenciados por el
prejuicio con e cua se desarrolle la evaluacion.

Medida de la Usabilidad: Tipo de medida provisto por e método. Dix describe
esto como cuantitativo o cualitativo.

Informaciéon: Informacién o realimentacién provista por e méodo. La
informacion, vista por Dix, describe elementos de bajo nivel: combinacion
apropiada de colores, fuente de letra de mejores caracteristicas, iconos de mayor
comprension, etc. El concepto de realimentacion es de alfo nivel, mas que una
primera impresion. Detalla problemas de mayor complejidad que no siempre
tienen solucion con un cambio de formato o color [DIX98].

Inmediatez de la Respuesta: concierne a cuan rapido € método retorna
realimentacion. Una observacion de video es un proceso que demanda mayor
tiempo en su andlisis pero puede llegar a encontrar problemas complejos de
usabilidad; por otro lado, los resultados de un prototipo en papel estaran
disponibles tan pronto como finalice la observacion.

Intromision: concerniente al hecho que el comportamiento de algunos usuarios
se vea aterado por |a presencia de un observador o un sistema de registro.

Costo: recursos involucrados paralagecucion y andlisis del método.

3.4.1 Clasificacion de los Métodos de Evaluacion

La clasificacion de los métodos de evaluacion de usabilidad obedece a diferentes
criterios. €l grado de implicacién del usuario, escenarios de tarea, € empleo de reglas o
por € objetivo de la evaluacion, entre otros [ALV05]. En el anexo B se dispone de una
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clasificacion de métodos de evaluacion de la usabilidad propuestos por diferentes
autores.

Para poder generar elemento de juicio sobre la seleccidn de un posible método a utilizar
durante la evaluacion de la usabilidad, se realiza a continuacién un resumen de algunos
de los méodos mas citados tanto por autores como empresas [NIE94], [WIX97],
[MOL9Q], [BIAY4], [YOUS89], [NIE93], [MICO05], [FITO1], [IBMO5] teniendo en cuenta
las consideraciones de Dix [DIX98].

Nombre del Método: Evaluacion Heuristica

Descripcion: analizar la conformidad de lainterfaz con unos principios reconocidos de
usabilidad (las heuristicas) mediante la inspeccion de varios evaluadores expertos
[NIE94], [MOL90].

Estrategia: se puede aplicar durante todo el proceso de desarrollo, cada etapa puede
considerar la utilizacion de este método manegjando diferentes enfoques y artefactos,
por gemplo durante la captura de requisitos, la evaluacién podria ser aplicada a
sistemas actuales o aternativas de la competencia.

Localizacion: |aboratorio

Prejuicio: alta subjetividad del experto. Los resultados y recomendaciones son criterio
del evaluador.

Medida de la Usabilidad: tipicamente cualitativa

Informacién: abundante informacion (problemas a bajo nivel: colores, fuente, etc.);
baja realimentacién (problemas de alto nivel).

Inmediatez de la Respuesta: rdpido retorno de informacion.

Intromisién: ninguna, la evaluacion heuristica no involucra la participacion de
usuarios reales.

Costo: bajo costo de recursosy tiempo.

Tabla 2. Evaluacion Heuristica

Nombre del Método: Recorrido Plurdista

Descripcién: se reline tanto a desarrolladores y expertos como con usuarios, se trabaja
sobre prototipos, pueden ser en papel, se pide que gecuten ciertas tareas sobre €l
prototipo mientras anotan cada paso de la interaccidn. Luego se debaten los problemas
y decisiones tomadas durante € proceso [BIA95]. Combina tres visiones diferentes del
sistema: |0 que se debe (experto), se quiere (usuarios) y se puede (desarrollador).
Estrategia: se encuentra una mayor fortaleza para este método en las primeras fases
del desarrollo, € impacto ante los cambios propuestos y la generacion de un
lineamiento de trabajo para futuros model o de mayor nivel, es evidente.

Localizacion: |aboratorio

Prejuicio: alta subjetividad de |os participantes.

Medida de la Usabilidad: cualitativa

Informacion: ata informacion (problemas a bajo nivel: colores, fuente, etc.); baja
realimentacion (problemas de alfo nivel), la atencion no esta centrada en la observacion
del usuarios sino en €l debate entre las partes.

Inmediatez de la Respuesta: rdpido retorno de informacion.

Intromision: bagja, los usuarios realizan su observacion y sacan sus propias
conclusiones, luego viene & proceso de debate en el cual la estar frente a un equipo de
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desarrollo y un grupo de expertos muchas veces intimida al usuario.
Costo: medianainversion de recursos, sobre todo de tiempo y organizacion.

Tabla 3. Recorrido Pluralista

Nombre del Método: Caminata Cognitiva (Cognitive Walkthroughs)

Descripcion: este método tiene por ge central evaluar € répido aprendizaje del
sistema. Esta basado en los recorridos estructurales tradicionales que se usan en la
comunidad de la ingenieria de software [YOU89]. Partiendo de una interfaz detallada,
un escenario y unatarea, se pide a usuarios reales interactuar con el sistema. Cada paso
gue €l usuario realice serd anotado y contrastado con la secuencia de acciones bgjo las
cuales el analista planteo la interfaz. Las sesiones son grabadas en video y analizadas
para descubrir € origen de fallos, errores o frustraciones de los usuarios. Se trata de
reconstruir paso a paso lainteraccion del usuario con el sistema

Estrategia: se recomienda su utilizacion durante las fases de disefio, implementacion
pruebas e implantacion.

Localizacion: |aboratorio

Prejuicio: alta subjetividad de los usuarios.

Medida de la Usabilidad: cuantitativa o cualitativa, se puede mangjar como un grado
de coincidencia entre la ruta esperada y los caminos de solucion tomados por €l
usuario.

Informacién: media informacion; ata realimentacion, se evidencian problemas
criticos de lainterfaz que vayan mas halla del model o estético.

Inmediatez de la Respuesta: media, es necesario un andisis detallado de las
conductas del usuario durante lainteraccion.

Intromisién: media, la seccién se registra sobre video, lo cua puede condicionar
ciertas decisiones del usuario.

Costo: medianainversion de recursos.

Tabla 4. Caminata Cognitiva

Nombre del Método: Inspeccion de estandares

Descripcion: Este método se realiza por medio de un experto en un estandar que puede
ser de facto o de iure de lainterfaz. El experto realiza una inspeccion minuciosa a la
interfaz para comprobar que cumple en todo momento y globalmente todos los puntos
definidos en €l estandar [WI1X94].

Estrategia: fases avanzadas del desarrollo, pruebas, e implantacion.

Localizacion: |aboratorio

Prejuicio: objetivo.

Medida de la Usabilidad: cuantitativa, porcentgje de cumplimiento con el estandar.
Informacién: atainformacion; baja o nularealimentacion.

Inmediatez de la Respuesta: alta, resultados disponibles en cuanto termine el proceso.
El tiempo en la gecucion de las verificaciones dependera de las herramientas con que
cuente el experto y lacomplejidad del estédndar.

Intromisién: nula, no hay presencia de usuario.

Costo: bgjainversion de recursos.

Tabla 5. Inspeccion de Estandares

| Nombre del Método: Estudio de Campo / Método Etnogréfico
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Descripcion: centra su atencion en los aspectos tangibles del entorno de gecucién de
la aplicacion. Selecciona perfiles de usuarios reaes, disefia entrevistas y organiza
sesiones de observacion directa del entorno de trabagjo. Registro en fotos, archivos de
trabgjo, etc. El resultado final de este método, es e reflgo del modelo mental del
usuario con respecto a la tarea y artefactos (objetos tangibles en la interaccién).
Informacién muy Gtil dentro de etapas de definicion del sistema [NIE93].

Estrategia: fases de definicion, captura de requisitos e implantacion, vista como los
requerimientos de una segunda version del producto.

Localizacion: entorno real

Prejuicio: subjetiva, |as apreciaciones estén ajuicio del observador.

Medida de la Usabilidad: cualitativa, € propdsito es conocer, méas que juzgar.
Informacién: bajainformacion; alta realimentacion, modelo mental de las tareas.
Inmediatez de la Respuesta: media, los resultados requieren de un andlisis de los
datos observados parala generacion del modelo mental .

Intromisién: media, la observacion y entrevistas interfieren con el usuario.

Costo: medianainversion de recursos.

Tabla 6. Estudio de Campo

Nombre del Método: Grupo de discusion dirigido (focus group)

Descripcion: relne de 6 a 9 usuarios para discutir aspectos relacionados con €
sistema. Un ingeniero de factores humanos hace las veces de moderador, que tiene que
preparar la lista de aspectos a discutir y recoger la informacion que necesita de la
discusion. Esto puede permitir capturar reacciones esponténeas del usuario e ideas que
evolucionan en €l proceso dinamico del grupo [NIE93].

Estrategia: pruebas e implantacion.

Localizacion: |aboratorio

Prejuicio: subjetiva, |as apreciaciones se gestan en debate.

Medida de la Usabilidad: cualitativa. Apreciaciones del sistema.

Informacion: mediainformacion; mediarealimentacion.

Inmediatez de la Respuesta: media, los datos recogidos tienden a tener una validez
baja'y son muy dificiles de analizar debido a su naturaleza no estructurada y de flujo
libre.

Intromisién: alta, el proceso de debate termina por aterar la opinidn de los usuarios.
Costo: medianainversion de recursos.

Tabla 7. Grupo de Discusion Dirigido

Nombre del Método: Entrevistas

Descripciéon: consta de una serie de preguntas y tépicos € cua € usuario debe
responder a un revisor; aspectos tales como su experiencia con € sistema, actitud e
impresiones. El revisor debe adaptar la entrevista tal que pueda obtener e maximo
beneficio en cada sesion.

Estrategia: pruebas e implantacion.

Localizacion: |aboratorio, entorno real

Prejuicio: subjetiva, apreciaciones del usuario

Medida de la Usabilidad: cualitativa, apreciaciones del sistema.

Informacién: bajainformacion; altarealimentacion.

Inmediatez de la Respuesta: ata.
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Intromision: media.
Costo: bgjainversion de recursos.

Tabla 8. Entrevistas

Nombre del Método: Cuestionarios

Descripcion: es un procedimiento menos flexible que una entrevista pero permite
[legar amés usuarios y generar informes estadisticos con mayor facilidad.

Estrategia: pruebas e implantacion.

Localizacion: |aboratorio, entorno real

Prejuicio: subjetivay objetiva. Aun cuando |os cuestionarios se [lenen subjetivamente,
un numero considerables de muestras conlleva a unavision objetiva del sistema.
Medida de la Usabilidad: cualitativa, apreciaciones del sistema.

Informacién: bajainformacion; altarealimentacion.

Inmediatez de la Respuesta: baja.

Intromision: bgjao nula.

Costo: bajainversion de recursos, sobre todo aprovechando |os recursos tecnol 6gicos.

Tabla 9. Cuestionarios

Nombre del Método: Grabacion de Uso (logging)

Descripcion: implica disponer en el computador de una ampliacion del sistema que
recoja automaticamente estadisticas sobre € uso detallado del sistema. Es Util porque
muestra cdmo los usuarios realizan su trabgjo real y porque es facil recoger
automaticamente datos de una gran cantidad de usuarios que trabajan bajo diversas
circunstancias.

Estrategia: pruebas e implantacion.

Localizacion: |aboratorio, entorno real

Prejuicio: objetiva

Medida de la Usabilidad: cualitativa.

Informacion: bajainformacion; atarealimentacion.

Inmediatez de la Respuesta: bgja, depende de la estrategia de andlisis de |os datos.
Intromision: baja, la captura puede hace de forma transparente al usuario.

Costo: ato, consecuencia del disefio y construccién de los elementos de captura de la
informacion, mas el tiempo de andlisis de los datos.

Tabla 10. Grabacion de Uso

Nombre del Método: Pensando en voz alta (thinking aloud)

Descripcion: se pide a los usuarios que expresen en voz ata sus pensamientos,
sentimientos y opiniones mientras que interaccionan con € sistema. Es muy Util en la
captura de un amplio rango de actividades cognitivas [NIE93].

Estrategia: disefio, pruebas e implantacion.

Localizacion: |aboratorio, entorno real

Prejuicio: subjetivo

Medida de la Usabilidad: cualitativa.

Informacién: mediainformacion; ata realimentacion. Ayuda a comprender el modelo
mental de la tarea y proporciona informacién como terminologia empleada,
funcionalidades deseables y necesidades en la documentacion.

Inmediatez de la Respuesta: alta




Intromision: alta, no constituye un proceso natural para el usuario.
Costo: alto

Tabla 11. Pensando en Voz Alta

Nombre del Método: Interaccidn Constructiva (codescubrimiento)

Descripcion: es una derivacion del método pensando en voz alta e implica e tener en
vez de uno, dos usuarios que hagan €l rest ad sistema conjuntamente [OMA94]. La
principal ventgja es ser mucho méas natural que € pensar en voz alta, ya que las
personas normamente verbalizan cuando tratan de resolver un problema
conjuntamente y ademas hacen muchos més comentarios; la desventgja es que los
usuarios pueden tener diferentes estrategias de aprendizaje.

Estrategia: disefio, pruebas e implantacion.

Localizacion: |aboratorio

Prejuicio: subjetivo

Medida de la Usabilidad: cualitativa.

Informaciéon: media informacién; ata realimentacion. Al tenerse estrategias de
aprendizaje distintas se produce una interferencia entre las opiniones de los
participantes, esto reduce la capacidad de abstraer el modelo mental de latarea.
Inmediatez de la Respuesta: alta

Intromision: bagja, convirtiendo el proceso de pensar en voz alta, en algo normal.
Costo: alto

Tabla 12. Interaccion Constructiva

Nombre del Método: Examen Retrospectivo

Descripcion: se parte del hecho que si se ha realizado una grabacion en video de la
sesion de evaluacion, es posible recoger més informacion haciendo que € usuario
revise la grabacion [HEW87]. De este modo, el usuario puede dar opiniones méas
amplias acerca de su interaccion y e observador puede preguntar sin interferir e
proceso. Demanda un mayor tiempo por sesion.

Estrategia: disefio, pruebas e implantacion.

Localizacion: |aboratorio

Prejuicio: subjetivo

Medida de la Usabilidad: cualitativa.

Informacion: mediainformacion; alta realimentacion.

Inmediatez de la Respuesta: alta

Intromisién: baja, las preguntas se realizan examinando €l video de la sesion.

Costo: ato

Tabla 13. Examen Retrospectivo

Nombre del Método: Método del conductor (coaching method)

Descripcion: contrario a muchos otros métodos, donde la interferencia del observador
es evitada en lo posible, este método guia o conduce a los usuarios en la direccion
correcta mientas usan e sistema [MAC92]. Este método se centra en € usuario
inexperto y su proposito es descubrir las necesidades de informacion de los usuarios de
tal manera que se proporcione un mejor entrenamiento y documentacion a mismo
tiempo que un posible redisefio de lainterfaz para evitar la necesidad de preguntas.
Estrategia: disefio, pruebas e implantacion.
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Localizacion: laboratorio

Prejuicio: subjetivo

Medida de la Usabilidad: cuditativa.
Informacion: altainformacion; altarealimentacion.
Inmediatez de la Respuesta: alta

Intromisién: alta, la sesion completamente guiada.
Costo: alto

Tabla 14. Método del Conductor

Nombre del Método: Méodo de Modelos

Descripcion: utilizacion de los modelos GOMS (Goal, Operations, Methods and
Selection Rules) [STUB83]. Un modelo GOMSS es una descripcion del conocimiento que
un usuario debe tener para poder llevar acabo una tarea sobre un dispositivo 0 un
sistema. Consiste de la descripcion de los M étodos necesitados para culminar una Meta
especifica. Los Métodos estan compuestos de Operadores que son una serie de pasos
gue €l usuario interpreta. Un Método puede exigir € cumplimiento de sub.-Metas para
ser culminado, por tanto |os métodos tienen una estructura jerérquica. Si hay mas de un
método comprometido en una Meta, entonces Reglas de Seleccién escogen e Método
apropiado dependiendo del contexto. Describir las Metas, Operadores, Métodos y
Reglas de Seleccion para un conjunto de tareas de una manera formal constituye un
andlisis GOMS o define el denominado modelo GOMS.

El més simple de los modelos GOMS es € Keystroke-Level Model descrito por
primera vez por Card en 1980 [CAR80], en €l cua € total del tiempo de gecucion de
una tarea se predice por el total de tiempo para las acciones elementales a nivel de
teclado.

Estrategia: disefio, pruebas e implantacion.

Localizacion: |aboratorio

Prejuicio: objetivo

Medida de la Usabilidad: cuantitativay cualitativo

Informacién: bga informacidon; nula redimentacion. Si por €emplo debe
seleccionarse entre dos sistemas, el GOMS es un buen criterio de eleccion.

Inmediatez de la Respuesta: baja, complejidad en el uso de estos modelos
Intromisiéon: nula

Costo: bgjo

Tabla 15. Método de Modelos

Ademés de estos y otros métodos, existe una serie de técnicas auxiliares que pueden
ayudar alos disefiadores e ingenieros en Usabilidad a tomar mejores decisiones; técnicas
gue van desde acercamientos con € usuarios (Stakeholder meeting [BEV0Q], 1SO 13407
[BEVOQ]), organizacion y estructuracion de la informacion (Card Sorting [BEV00],
Affinity Diagramming [BEVO0OQ], Brainstorming [BEVO0Q]), hasta guias relacionadas
directamente con € desarrollo (Prototipos Rapidos [BEV00], Guias de Estilo [BEV0Q]).
Parte del estudio del DCU es proveer estas herramientas y conceptos adaptaos d
contexto particular de uso. Cada organizacion 0 equipo de trabajo puede, a partir de su
experiencia y conocimiento, generar una variante de los métodos expuestos o0 crear uno
completamente nuevo que se gjuste a sus condiciones particulares de entorno.
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El siguiente apartado tiene por objeto combinar |os resultados obtenidos en |as secciones
3.2,3.3y 3.4: el Modelo de Medicion de la Usabilidad, € acercamiento a contexto y las
técnicas de evaluacion. En conjunto, estos tres elementos conforman la Propuesta
M etodol 6gica de Evaluacion de Usabilidad para la Web Colombiana que se plantea para
este trabajo de grado.

3.5 Propuesta Metodol 6gica para la Evaluacion de la Usabilidad en la Web
Colombiana

Partiendo del Modelo de Medicion de la Usabilidad, seccidn 3.2, se espera redlizar un
empame con las técnicas de evaluacion andizadas y clasificadas en la seccion 3.4. El
propésito general es tratar de asignar a cada uno de los elementos definidos en €
Modelo de Medicién, una o varias técnicas de evaluacion; finalmente la decision de cua
0 cuales técnicas se van a utilizar resulta de un andlisis puntual a contexto en e cual se
vaallevar acabo e proceso.

Dentro del DCU se pueden definir cuatro elementos bésicos. el usuario, la tarea, la
herramienta y e contexto (ver capitulo 2). Para llegar a evaluar, analizar y proponer
mejoras sobre alguno de estos elementos, es necesaria una amplia comprension de los
demas.

Por glemplo, la seleccion incorrecta de los usuarios de prueba hace que los datos
recolectados pierden vaidez [SPOO05]; solo los usuarios idoneos podran reflgjar las
necesidades y uso de la informacion, una adecuada utilizacién de los recursos y la
coherencia con e modelo mental para e cua se disefio la aplicacion. Llegar a perfilar
estos usuarios es una tarea realmente dificil; como ya se notaba en el capitulo 2, se
puede tener en mente un grupo objetivo particular en e momento del desarrollo, pero no
se puede estar plenamente seguro del tipo de personas que visitaran € sitio.

En la préctica se puede partir de la definicién y caracterizacion dada por |os objetivos de
la empresa que concibe el sitio. Esta descripcion serdinsumo principal parala definicion
de un Estudio de Campo o Método Etnografico, del cua ya se ha hecho referencia.
Los subproductos principales de este proceso, son modelos mentales de las tareas que
gjecutan los usuarios sobre € sistema. El ingeniero en usabilidad debera comprender y
abstraer estos modelos haciendo uso de observaciones directas y entrevistas con los
usuarios, como los sugieren las técnicas presentadas anteriormente. Por una parte, estos
modelos son fuente inspiradora para € andlisis y disefio de interfaces, y por otro, un
elemento de referencia parala evaluacion.

Dentro de la investigacion realizada no se encontraron propuestas consistentes para un
formato de definicién de un modelo mental de tarea, por tal razon en este trabgjo se
plantea una propuesta en este sentido tratando de recoger todos los factores a los cuales,
autores como Spool [SPOO05], hacen referencia, tal como se presentaen latabla 2:
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Nombre:

Nombre de latarea

Descripcion:

Resumen del propdsito y contexto en e cua se gecutara la
tarea

Insumos:

Toda clase de elemento e informacion necesaria para poder
gecutar la tarea. Dichos elementos pueden llegar a ser un
bloc para notas, facturas, fichas, etc. Es importante definir
para cada insumo:

Nombre Denominacion del insumo

Descripcion Resumen de modo en & cua e insumo
aporta a desarrollo de la tarea. Anexo a
recurso si es posible.

Proceso:

Lista de pasos o comandos a utilizar para la gjecucion de la
tarea

# Paso Descripcion
Secuencial Descripcion y proposito del comando o
paso.

Salidas deseadas:

Resultados deseados una vez finalizada la tarea. Es
conveniente abstraer puntos de restauracion dentro del
proceso para un posible estado de suspension o pausa.

Fuentes de error:

Listado de posibles fuentes de error durante la gecucion de
latarea

Nombre Descripcion

Apelativo para la| Detdles de las causas que pueden
fuente de error generar el error y su consecuencia

Soluciones:

Listado de las posibles soluciones dadas ante la ocurrencia de
un fallo.

Nombre Descripcion

Fuente del error Detalle de un flujo aternativo. Mensgje
de error que indique causa y posible
solucion.

Vocabulario:

Conjunto de tecnicismos o palabras claves utilizadas durante
el contexto de latarea

Iconos:

Elementos gréaficos representativos dentro de la tarea, indicar
formay significado

Metaforas:

Identificacion de metaforas utilizadas o sugeridas para la
interaccion con € sistema durante la resolucion de latarea

Notas del observador:

Observaciones adicional es del observador.

Tabla 16. Formato para la Definicion del Modelo Mental de Tarea

Se espera gque esta informacion pueda estar disponible para procesos posteriores de
evaluaciéon del sistema. La recoleccion y posterior andlisis, permite a los analistas y
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disefiadores contar con una mayor aproximacion al modelo mental que e usuario tiene
sobre la cada una de las tareas a las cuales € sistema dara soporte. El ingeniero en
usabilidad deberd analizar y contrastar diferentes opiniones para garantizar la coherencia
de dicho modelo mental.

Durante €l proceso de evaluacion, e modelo mental de la tarea puede cambiar. La
insercion de un nuevo médulo dentro de la aplicacion, € cambio de estrategia en la
resolucién de las tareas entre otros factores, puede aterar el modelo iniciamente
planteado.

Retomando el hecho que € nivel de Usabilidad, definida para este trabajo, |0 constituyen
el nimero y grado de cumplimiento de los criterios, métricas y atributos propuesto, a
continuacion se resume el Modelo de Medicion de la Usabilidad en contraste al conjunto
de técnicas o métodos preclasificados.

1. Aprendizaje

Pensar en Voz Alta, Caminata Cognitiva,
1.1 Facilidad de aprendizaje Cuestionario, Entrevista, Estudio de Campo

1.2 Comprensibilidad Pensar en Voz Alta, Grabacion de Uso

1.3 Metodologia Heuristica, Grabacion de Uso

1.4 Pedagogia Heuristica, Estudio de Campo

1.5 Recordacion Caminata Cognitiva, Grabacion de Uso, Cuestionario
1.6 Documentacion Método del Conductor

1.7 Ayuday Realimentacion Método del Conductor, Grabacion de Uso
2. Operatividad
2.1 Facilidad de Uso, Control u

Operatividad Heuristica, Pensar en Voz Alta

2.2 Funcionalidad Recorrido Pluralista, Grabacion de Uso
2.3 Navegacion Pensar en Voz Alta

2.4 Estdndares Inspeccion de Estandares

3. Satisfaccion

3.1 Privacidad Heuristica

3.2 Atraccion Estudio de Campo, Entrevista

3.3 Potenciacion delas

habilidades del Usuario Focus group, Estudio de Campo, Entrevista
4. Contenido

4.1 Comunicacion Focus group

4.2 |dentidad Heuristica

4.3 Accesibilidad Inspeccion de Estandares, Heuristica
5. Eficiencia

5.1 Velocidad y medios Heuristica, Méodo de Modelos

5.2 Desempefio humano Cuestionario, Método de Modelos

6. Eficacia

6.1 Recuperacion, diagndstico
de errores Pensar en VVoz Alta, Heuristica
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| 6.2 Prevencion de errores | Grabacion de Uso
Tabla 17. Técnicas de Evaluaciéon Combinadas con el Modelo de Medicion de Usabilidad

La clasificacion expuesta en la tabla 3, obedece a las descripciones citadas en la seccion
anterior y a la opinién del autor. Es importante resaltar que no se quiere sugerir la
limitacion de un método a un conjunto particular de métricas, € autor sugiere métodos
que pueden resultar éptimos en la capturay andisis de ciertos datos.

3.5.1 Definicion de las Técnicas a aplicar en Paginas del Gobierno Colombiano

Partiendo de los elementos citados, |a seleccion de las técnicas a utilizar en la evaluacion
de la usabilidad en las paginas del gobierno Colombiano recae sobre un proceso
metodico. A continuacidn se expone € andlisis seguido para uno de los perfiles de
usuario definidos paralos sitios Web: jovenes (entre 17-23).

Latabla 1, tercera columna, define los atributos deseables de usabilidad para € sistema,
con lo cual latabla 3 sugiere los métodos expuestos en latabla 4.

1. Aprendizaje

Pensar en Voz Alta, Caminata Cognitiva,
1.1 Facilidad de aprendizaje Cuestionario, Entrevista, Estudio de Campo

1.2 Comprensibilidad Pensar en Voz Alta, Grabacion de Uso

1.3 Metodologia Heuristica, Grabacion de Uso

1.4 Pedagogia Heuristica, Estudio de Campo

1.5 Recordacion Caminata Cognitiva, Grabacion de Uso, Cuestionario
1.6 Documentacion Método del Conductor

1.7 Ayuday Realimentacién
2. Operatividad
2.1 Facilidad de Uso, Control u

Operatividad Heuristica, Pensar en Voz Alta

2.2 Funcionalidad Recorrido Pluralista, Grabacion de Uso
2.3 Navegacion Pensar en Voz Alta

2.4 Estdndares

3. Satisfaccion

3.1 Privacidad Heuristica

3.2 Atraccion Estudio de Campo, Entrevista

3.3 Potenciacion delas

habilidades del Usuario Focus group, Estudio de Campo, Entrevista
4. Contenido

4.1 Comunicacion Focus group

4.2 |dentidad Heuristica

4.3 Accesibilidad Inspeccion de Estandares, Heuristica
5. Eficiencia

5.1 Velocidad y medios Heuristica, Méodo de Modelos
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5.2 Desempefio humano Cuestionario, Método de Model os

6. Eficacia

6.1 Recuperacion, diagnostico
de errores Pensar en Voz Alta, Heuristica
6.2 Prevencion de errores Grabacion de Uso

Tabla 18. Primer Filtro: Objetivos de Usabilidad del Sitio

En realidad este criterio de preclasificacion no resultd muy selectivo, una posible razén
paraello, es que los participantes del proceso de ponderacion no escatimaron en gastos o
complgjidad de un posible atributo. Si bien los expertos entrevistados dieron su voto de
confianza sobre & modelo, algunos de estos atributos pueden tener relaciones de
complemento o exclusion con otros. Este mismo problema es planteado por otros autores
[ALVO05], [OLS99] que han dado solucion mediante técnicas como LSP (Logic Scoring
of Preference): Se puede definir como uno de agregacion 10gica de preferencias centrado
en medias de potencia pesada [OLS99] o un método cuantitativo para la obtencién de
una puntuacion de preferencias; se basa en el uso de funciones que dependen del tipo de
elementos que se evalta [DUJ80], [ERD8Q], y permite modelar relaciones de exclusion,
neutralidad, y simultaneidad entre atributos y métricas.

Los criterios personales de seleccion para este trabgjo de grado se resumen en: bago
costo, prontitud en los resultados, sistemas de alta fidelidad y baja complgjidad en la
implementacion. Por lo cual los métodos finalmente propuestos son: entrevista,
heuristicas e inspeccion de estandares. Precisamente los tres métodos seleccionados
poseen enfoques diferentes: el primero parte de la opinion de usuario, € segundo integra
al experto y la Ultima una vision técnica del problema.

3.5.2 Resumen de la Propuesta Metodologica de Evaluacion de la Usabilidad

1. Acercamiento al contexto: paradefinir os objetivos deseables de usabilidad del
sitio, se deberd ponderar € Modelo de Medicion de Usabilidad para la Web
definido. parata fin, se pueden utilizar los mismos principios aqui expuesto de
la técnica Delphi [LIN75]. El resultado de una concertacion de los atributos
pertinentes a usuario y de costos permisibles.

2. Definicion del perfil de usuario y el modelo mental de cada tarea: paraellos
se podra utilizar la observacion y participacion de expertos que capturen y
completen dicha informacion. Se sugiere utilizar el formato expuesto en la tabla
2. La informacion suministrada en éste, es insumo para Util a los procesos de
evaluacion.

3. Seleccion de Técnicas: la tabla 3 y las caracterizaciones de los métodos
expuestos, seccion 3.4, son insumos Utiles en la definicion del conjunto de
técnicas que se van a emplear durante la evaluacion. Es importante conocer la
opinién de los usuarios (grado de compromiso con el cua afrontan la evaluacion,
disponibilidad, etc.) las directivas y del equipo de desarrollo. Lograr una
evaluacion eficaz y rapida es mas probable con la integracién y compromiso de
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todos los actores del desarrollo. Precisamente una técnica que puede
complementar este trabajo se denomina Stakeholder meeting [BEVOO] cuyo
propdsito esintegrar las opiniones del equipo de trabgo.

. Ejecucion de la Evaluacién: 10s conceptos tedricos de las técnicas, solo pueden
servir de guia inicial para un disefio y desarrollo de herramientas. Es necesaria
una apropiacion a tipo de necesidad particular. Cabe recordar que € proposito
de realizar evaluacion de Usabilidad no es tanto definir una referencia numérica
del sitio Web sino proveer realimentacion a disefio e interaccion del sistema.

Consolidacion general de resultados: se propone como estrategia de
consolidacion, contrastar el arbol de ponderacion (paso 1) con un arbol analogo
generado de los resultados de la evaluacion. En la medida en la cual estos dos
arboles coincidan (o en € meor de los casos que |os resultados de la evauacion
sean mayores que la ponderacién), con mayor precision € sistema habra
alcanzado sus objetivos de Usabilidad. Este paralelo entre 10 que se desea y
encuentra, define la medida de Usabilidad del sitio. Lo mejor de este proceso es
lainformacion resultante de cada técnica aplicada.
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