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Presentacion

El desarrollo y crecimiento de las computadoras ha hecho que estén disponibles para la
mayoria de las personas en diferentes condiciones y estratos sociales, esto ha exigido
disefio de hardware y software de acuerdo a unas necesidades especiales de uso, este
proceso condujo al desarrollo de un nuevo campo de estudio HCI (Interaccién-humano-
computador). Uno de los principales objetivos de la investigacion HCI es el desarrollo de
sistemas para computadoras usables que definan y afecten el resultado de la interaccion del
usuario con el computador (Preece, Rogers, & Sharp, Interaction Desig, 2011). Es aceptado
entre los expertos de manera amplia que la usabilidad debe afectar la forma de interaccidn
con el usuario de manera positiva.

A medida que internet fue creciendo de manera rapida, los sitios web se convirtieron en una
interfaz cada vez mas esencial para el acceso a la informacién; esto implicé que la
investigacion de usabilidad HCI se fuera centrando en los principios basicos de usabilidad
en el entorno web (Palmer, 2002). Este desarrollo y evolucion de internet permitié que los
gobiernos del mundo en un intento por ofrecer servicios de mejor calidad motivaran a
desarrollar diversas formas de gobierno electrénico es decir sitios web y portales de internet
que permiten el acceso en linea a servicios, tramites e informacion para los ciudadanos (Lee
& Cho, 2007).

En la medida que mas servicios, tramites e informacion se integran en linea es de suma
importancia para los gobiernos garantizar que los servicios se entregan a todos los
ciudadanos de manera adecuada incluidos aquellos usuarios que poseen experiencia en el
uso de sitios web como los que no la tienen (Stowers, 2002); los primeros tolerarian mejor
un sitio web del gobierno mal disefiado, los segundos no regresarian al sitio web después de
una mala experiencia de uso (Nielsen J. , Designing Web Usability: The Practice of
Simplicity, 1999) estas dificultades en el uso de sitios web puede perjudicar los objetivos
de los gobiernos y su evolucion hacia la administracion electronica (Roach, 2007), (Baker
D., 2006).

La usabilidad se puede definir como “Un atributo relacionado con la facilidad de uso més
especificamente se refiere a la rapidez con que se puede aprender a utilizar algo, la
eficiencia al utilizarlo, cudn memorable es, cual es su grado de propension al error y cuanto
les gusta a los usuarios. Si una caracteristica no se puede utilizar o no se utiliza es como si
no existiera” (Nielsen & Mack, Usability inspection methods, 1994). Eliminar las barreras
de uso implica disefios de sitios web mas faciles de usar; de acuerdo a (Stowers, 2002)
significa que el disefio debe eliminar las barreras de los usuarios por la falta de experiencia
en el uso de sitios web lo que implica que los disefiadores y desarrolladores de sitios web
del sector publico deben "Asumir que los usuarios que utilizan sus sitios web poseen
conocimientos y experiencia limitada, 1o que hace necesario sitios web disefiados con



usabilidad y arquitectura de informacion eficaz bajo unas directrices definidas”; los sitios
web y portales que son més faciles de usar por su disefio se han convertido en un elemento
esencial e indispensable a través de los servicios electronicos ofrecidos a los ciudadanos de
una manera descentralizada en sus sitios web (Lee & Cho, 2007).

Actualmente los gobiernos del mundo con el fin de facilitar el disefio de sitios web usables
tienen estrategias que plantean los lineamientos y directrices basados en el disefio centrado
en el usuario (User Centered Design) o DCU el cual define la interaccion entre el usuario y
la aplicacion que un sitio web debe cumplir dentro de un contexto para el uso de sus
ciudadanos (Preece, Rogers, & Sharp, Interaction Desig, 2011) (Hewett, y otros, 1992).
Estas normas de usabilidad web para los gobiernos electrénicos a nivel mundial adn se
encuentran en estado de implementacion y actualmente no hay acuerdo sobre lo que
constituye un sitio web del gobierno en linea y los puntos de referencia adecuados que estos
deben tener para serlo (Baker D. L., 2008). Algunos gobiernos han adoptado las
recomendaciones de autores como (Nielsen & Molich, marzo 1990); el gobierno de Chile
es uno de ellos el cual cuenta con una guia web para el disefio de los sitios web del
gobierno (Chile, 2008); las recomendaciones de disefio de sitios web de este autor han sido
integradas también por diferentes autores segun el informe (Nielsen J. , Designing Web
Usability: The Practice of Simplicity, 1999). Otros autores como (Kirakowski, 1998),
(Wixon & Wilson, 1997), (Olsina, 2000), (Coutaz & Balbo, Evaluation des interfaces
utilisateur: taxonomie etrecommandations, 1994), (Scriven, 1967) plantean métodos de
evaluacion de usabilidad de sistemas para diferentes contextos pero no mediciones a través
de un método propuesto orientado a evaluar sitios web del gobierno en linea de manera
especifica (Baker D. , 2006), (Claros, 2006).

La ley 1341 de 2009 (Conpes 3650, 2010), denominada ley de Tic tiene como principios
orientadores la masificacién del gobierno en linea de Colombia y establece que las
entidades publicas deberén adoptar todas las medidas necesarias para garantizar el méximo
aprovechamiento de las Tic en el desarrollo de sus funciones. Para facilitar el cumplimiento
de esta ley el gobierno emitio la estrategia de gobierno en linea la cual ha estado en
constante desarrollo y afinamiento; actualmente la estrategia esta descrita en el (Manual
3.1-Mintic, 2012) con 5 componentes: Informacion, interaccion, transaccion,
transformacion, democracia en linea, transversales(Institucionalizacion de la estrategia del
gobierno en linea en las entidades publicas, centrar la atencion en el usuario, implementar
un sistema de gestion de tecnologia, seguridad de la informacién). EI manual del gobierno
en linea fue reglamentado mediante decreto por medio del cual se solicita a las entidades
dependiendo del tipo territorial o nacional unas metas (Mintic, Decreto 1078, 2015) que
exigen por ley el compromiso de adoptar la estrategia. Este decreto no solo exige adoptar
los lineamientos, directrices, instrumentos y plazos de la estrategia de gobierno en linea,
estandarizacion de los procesos, interoperabilidad de los sistemas de informacién entre
entidades; si no también unas condiciones de calidad funcional, facilidad de uso y



mejoramiento continuo en la provision de trdmites y servicios a traves de medios
electronicos. Para el tema de facilidad de uso emitid el documento “Lineamientos y
directrices de usabilidad para sitios web del gobierno en linea de Colombia” (Carvajal &
Saab, 2010) que contiene los elementos que deben estar presentes en el disefio de sitios web
para el gobierno colombiano a través de unos criterios, directrices y escalas de impacto que
deben cumplir a través de 5 dimensiones de usabilidad, arquitectura de informacion,
busqueda, contenido, disefio de interaccion, disefio de interfaz de usuario definiendo las
escalas de impacto de acuerdo a su importancia que se detallaran en el capitulo 3 de este
documento.

En el trabajo de (Claros, 2006), se presenta un informe de mediciones de usabilidad de
sitios web del gobierno de Colombia basado en un modelo de medicién de usabilidad de
jerarquia de 3 niveles el cual contempla 6 dimensiones de evaluacion, su aplicacion se hizo
para 3 sitios web del gobierno colombiano, este trabajo es de gran valor para nuestra
propuesta, donde los niveles de usabilidad medidos no son muy alentadores; se debe tener
en cuenta que en el afio que se realizaron las mediciones de este trabajo aun no estaban
publicadas las directrices de usabilidad que actualmente exige el gobierno para los sitios
web (Carvajal & Saab, 2010); por tal motivo en este informe no se presenta mediciones del
nivel de cumplimiento de las directrices de usabilidad de los sitios web evaluados y su
escala de impacto, un indicador que permite definir si el sitio web cumple con (Mintic,
Decreto 1078, 2015) que exige que los sitios web desarrollados para el gobierno sean de
uso fécil.

En nuestro trabajo se realizaron mediciones de nivel de cumplimiento de las directrices de
usabilidad a 11 sitios web del gobierno colombiano con el fin de determinar su grado de
cumplimiento, 10 en uso y 1 antes de la entrega y después de la entrega; para la realizacion
de las mediciones se implementd un modelo de medicion basado en (PSM Carnegie
Mellon, Florak, Park, & Carleton, 1997) y la propuesta metodoldgica de (Claros, 2006), se
adoptdé el método de heuristicas por expertos (Nielsen & Mack, Usability inspection
methods, 1994); se elabor6 y adaptd un instrumento de medicidn que integra las directrices
y lineamientos de usabilidad web basadas en (Carvajal & Saab, 2010), (Claros, 2006),
(Travis, 2003), que permitid verificar si se cumplen o no las directrices de acuerdo a
(Mintic, Decreto 1078, 2015) y en concordancia con él (Manual 3.1-Mintic, 2012). Con
respecto a la elaboracion del instrumento se baso en la plantilla de (Travis, 2003)de la
empresa USERFOCUS de la cual se seleccionaron y adaptaron heuristicas, clasificandolas
de acuerdo a las directrices exigidas por el gobierno, las escalas de impacto de las
directrices también definidas por el gobierno colombiano, algunos criterios y métricas que
aplicaban de (Claros, 2006). Para las mediciones se utilizd una escala dicotomica para
determinar el cumplimiento de las directrices de usabilidad basada en (Baker D. , 2006) la
cual determind el cumplimiento basado en las escalas de impacto del gobierno con respecto



a las interfaces y se utilizé una escala LIKERT con el fin de poder identificar deficiencias
en el disefio web.

En el capitulo 1, se hace la introduccién al trabajo, motivacién de la idea de hacer el
proyecto, area problematica, justificacion, la pregunta de investigacion, se definen los
objetivos del proyecto y los resultados esperados.

En el capitulo 2 se realiza una presentacion de los conceptos teoéricos sobre el tema de
usabilidad a nivel general, definiciones de organizaciones internacionales, autores; por la
extension del tema se dedican los siguientes anexos al tema: (anexo a definiciones por
autores, anexo b1 métodos y autores, anexo b2-autores y métodos, anexo ¢ metodologias y
autores) que facilitaron el andlisis de tipos de métodos de evaluacion de usabilidad, autores,
modelos de calidad, comparaciones y clasificaciones por ciclo de desarrollo con el fin de
poder definir un método pertinente de acuerdo a nuestras necesidades, la frecuencia de uso,
bajo costo y facil implementacion. Se conceptualizan las técnicas de recoleccion de datos
de medicidn, para ello por lo extenso del tema se llevan a (anexo c1 técnicas de recoleccién
de datos); se analizan herramientas existentes de acuerdo al método, como también se
analizan trabajos realizados en el &rea de usabilidad web en el &mbito local y mundial,
enfocado a definir la pertinencia de un modelo de medicion, método, autor, y técnica para
realizar las mediciones de directrices usabilidad planteadas en el proyecto.

El capitulos 3 plantea la estrategia metodoldgica y los pasos para definir la forma en que se
realizaran las mediciones de usabilidad, se presenta la metodologia basada en el modelo de
medicién (PSM Carnegie Mellon University, 1997), Practical Software Measurement que
integran: La propuesta metodoldgica de (Claros, 2006), el método de evaluacion heuristica
por expertos (Nielsen & Mack, Usability inspection methods, 1994), la elaboracion vy
adaptacion del instrumento de medicion con base a la plantilla de (Travis, 2003) de la
empresa Userfocus, adaptando e integrando las directrices de usabilidad web, escalas de
impacto de (Carvajal & Saab, 2010) y las escalas de puntuacion basadas en Likert y escalas
dicotomicas (Baker D. , 2006). Se define el sistema de medicién basado en la estrategia
metodoldgica propuesta en este capitulo y se desarrolla el instrumento de medicion
teniendo en cuenta (Carvajal & Saab, 2010), (Claros, 2006).

En el capitulo 4 se realiza la implementacion de la estrategia metodolégica, se aplican los
pasos del modelo de medicion con los criterios, métricas y atributos definidos en el
instrumento de medicion adaptado con heuristicas que cubren las necesidades de
evaluacion de los sitios web para el gobierno de Colombia. Se seleccionaron 3 evaluadores
expertos (anexo j hojas de vida evaluadores) que evaluaran 10 sitios web en
funcionamiento y un sitio web en la etapa de desarrollo y posteriormente en la etapa
después de la entrega; se realiza la induccién a los evaluadores y se explica el
procedimiento para aplicar el instrumento de evaluacion. Para la toma de mediciones por
parte de los evaluadores se utilizd el instrumento de medicion de elaboracion propia



basado en (Travis, 2003) en la que se evaluaron las directrices de usabilidad de (Carvajal &
Saab, 2010) ver (anexo h resumen de directrices de usabilidad gobierno en linea), a través
de 190 heuristicas adaptadas y clasificadas en 5 dimensiones de usabilidad exigidas por el
gobierno colombiano (anexo m plantilla evaluacion heuristica version-10-06-2015) en el
asi: Disefio de interfaz, arquitectura de informacién, disefio e interaccion, contenido y
busquedas, todas clasificadas de acuerdo a unas escalas de impacto segun (Carvajal &
Saab, 2010); y se integraron algunos criterios y métricas de (Claros, 2006). Cada uno de los
3 expertos aplico el procedimiento evaluacion de usabilidad web por inspeccion de
heuristicas (Nielsen & Mack, Usability inspection methods, 1994); la puntuacion para la
medicién se realizé de manera individual por cada evaluador en dos escalas: Dicotomica y
Likert. . La fiabilidad de las mediciones tomadas fueron validadas a través de Alpha de
Cron Bach (anexo i calculo Alpha Cron Bach, anexo f fiabilidad de las evaluaciones 10
sitios web, anexo g fiabilidad de las evaluaciones sitio web predial). Los resultados se
presentaran en el siguiente capitulo en el cual se muestran los detalles de las mediciones.

Capitulo 5 se hace la presentacién y anélisis de resultados para el nivel de cumplimiento de
directrices de usabilidad web para sitios web del gobierno de Colombia. Se consolida un
informe de fallas en disefio frecuentes en los 11 sitios web evaluados. Se presentan los
resultados en escala Dicotomica y Likert (anexo k consolidado resultados mediciones
directrices usabilidad) con el fin de mostrar una comparacion de las medidas tomadas, se
presentan las mediciones en escala dicotdmica la cual permite definir de una manera mas
precisa el cumplimiento o no cumplimiento de las directrices de usabilidad para sitios web
del gobierno de Colombia; se presentan también las mediciones en la escala Likert la cual
entrega un nivel de detalle en las mediciones mas amplio la cual permite detectar fallas
parciales en las paginas web de los sitios web evaluados.

Capitulo 6 presenta las conclusiones sobre el estado de cumplimiento de las directrices de
usabilidad para sitios web del gobierno de Colombia, se habla de la importancia sobre la
utilizacion y uso del instrumento de medicion fruto de este trabajo, recomendaciones y
trabajos futuros en el area.



Resumen

En este trabajo se presenta las mediciones de nivel de cumplimiento de directrices de
usabilidad para sitios web gubernamentales del gobierno de Colombia, se elabord un
instrumento de medicion con heuristicas adaptadas para determinar los niveles de
cumplimiento de las directrices de usabilidad de las interfaces en el disefio de los sitios
web; segun las directrices de usabilidad definidas dentro del marco de la estrategia de
gobierno en linea de Colombia.

Las mediciones se aplicaron a traves del instrumento a 10 sitios web de entidades
gubernamentales de la republica de Colombia en funcionamiento y un sitio web antes de su
entrega y después de su entrega, para los cuales se utilizd6 un método de evaluacion de
usabilidad basado en heuristicas por expertos en la inspeccion de interfaces; para establecer
el programa de medicién se definié un modelo basado en jerarquia de 3 niveles (Claros,
2006) y (PSM Carnegie Mellon, Florak, Park, & Carleton, 1997). La inspeccion se realiz6 a
través de un instrumento de medicién de elaboracion y adaptacién propia que integro
directrices de usabilidad web que cumplen con los lineamientos y directrices de usabilidad
exigidos por el gobierno de Colombia y que incorpora 52 directrices evaluadas a través de
190 heuristicas, las cuales permitieron relacionar heuristicas, directrices y escalas de
impacto facilitando las mediciones y la determinacion de los niveles de cumplimiento de
las directrices de usabilidad para sitios web del gobierno en Colombia. La inspeccion vy la
puntuacion fue aplicada por 3 expertos en dos escalas de tipo cualitativo sobre una muestra
de 11 sitios web de los cuales 10 estan en funcionamiento y 1 estaba préximo a entregar por
parte de un proveedor, las escalas permitieron determinar si se cumplia o no con las
directrices de acuerdo a las escalas de impacto y detectar fallas en el disefio web de los
sitios. El instrumento consolidd los resultados de la evaluacién de los sitios web por
diferentes criterios, métricas y escalas de impacto facilitando su andlisis y conclusiones.

Palabras Clave
Evaluacion, instrumento medicion directrices usabilidad, informe usabilidad, directrices

usabilidad gobierno en linea de Colombia, método.



CAPITULO 1 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1 Area problematica

La calidad en usabilidad de los sitios web de los gobiernos es un tema de gran importancia
a nivel mundial, la preocupacion por integrar a los ciudadanos y las entidades publicas es
una necesidad de caracter global (Baker D. , 2006). Realizar evaluaciones de usabilidad a
sitios web de diferentes paises en los ultimos afios se ha convertido en un tema clave para la
adopcion e implementacion de las Tic a nivel de los gobiernos (Jaeger, 2006). Hay varias
evaluaciones de usabilidad de sitios web del gobierno Estados Unidos donde se verifico el
cumplimiento de la norma 509 de usabilidad (Youngblood & Mackiewicz, A usability
analysis of municipal government website home pages in Alabama, 2012); se aplico
método heuristico y test de usuario de acuerdo a (Nielsen J. , 2001). En (Jaeger, 2006) se
realiz6 un informe sobre sitios web federales de estados unidos basados en la misma norma
de usabilidad; (Kuzma, 2010) presenta un informe de usabilidad de los sitios web del
gobierno de Reino unido. Estos informes coinciden en que todos los sitios web evaluados
tienen fallas de disefio que impiden la facilidad de uso por parte de los ciudadanos. Para
mejorar los disefios web diferentes gobiernos del mundo presentan documentos de
directrices de usabilidad que tratan de unificar los criterios para los disefios de los sitios
web; en las mediciones tomadas en los trabajos nombrados anteriormente aunque existen
tales documentos los resultados no son muy positivos sin restar su importancia no facilitan
por si solos evidenciar las inconformidades en los sitios web (Baker D. L., 2008).

Segun el documento (Gémez, 2012) se puede observar que las mayores barreras para que
los ciudadanos puedan interactuar con el gobierno colombiano a través de los canales
electronicos son las relacionadas con el tema del manejo, conocimiento y facilidad en la
utilizacion de las interfaces de los sitios web; donde la facilidad de uso es la base para
incentivar la interaccién de los ciudadanos con las entidades publicas con el fin de seguir
avanzando en la estrategia del gobierno electronico hacia una democracia en linea. Son
pocos los informes puablicos oficiales disponibles de no conformidades en usabilidad de
sitios web del gobierno colombiano; en el informe (Morelli., Sandra.;Contraloria general de
la Republica, 2010) se evidencian factores de usabilidad que afectaron el funcionamiento
de la plataforma en pleno uso a nivel de disefio web.

En el documento (Gomez T. L., 2013) se muestran mediciones de usabilidad a nivel
percepcion por parte de los ciudadanos, basadas en la manera general en que perciben
positiva o negativamente la funcionalidad general de los sitios web del gobierno. Dentro de
este informe se presentan percepciones negativas de aceptacion de los sitios web en
poblacién estrato bajo afios 2008, 2009, 2010, 2011 que estan en el 38%,36%,50 y 49%
respectivamente; estrato medio 42%, 40%, 51%,55% y para estrato alto, 53%, 41%,



61%,61%; los niveles de aceptacion de estas percepciones no son muy favorables. La
percepcion a nivel de empresas suben un poco donde se evidencia que: la informacion
obtenida a través de internet es clara (69%), actualizada (65%) y util (71%); se debe tener
en cuenta que esta percepcion sube por que las empresas cuentan con personal con
experiencia en el manejo de sitios web (Nielsen J. , Designing Web Usability: The Practice
of Simplicity, 1999). En el informe (Mintic, Infometrika Consultores de Informacion, 2013)
amplia el informe anterior de percepcidn de usuarios donde a la pregunta sobre si los sitios
de internet del estado son faciles de usar para cualquier persona, muestran resultados para
estrato bajo 31%, estrato medio 38% Yy estrato alto 30%.

Este tipo de informes no definen el nivel de usabilidad de los sitios web ni el nivel de
cumplimiento de las directrices de usabilidad exigidas por el gobierno con el fin de mejorar
los disefios, sino simplemente muestra una percepcion positiva o negativa de los sitios web.
El gobierno exige la presencia y cumplimiento de 5 dimensiones de usabilidad en los
disefios de los sitios web segin (Carvajal & Saab, 2010), como son: arquitectura de
informacion, busqueda, contenido, disefio de interaccion, disefio de interfaz de usuario;
cada dimension integra diferentes directrices hasta un total de 55, cada directriz tiene una
escala de impacto, donde la de menor importancia es 1 y la de mayor importancia es 5 lo
que implica que si un sitio web no las posee esta incumpliendo con las directrices. Dos de
estas directrices plantean la necesidad de hacer evaluaciones de usabilidad para verificar
que los sitios web cumplan los requisitos pero se limita solo a sugerirlas. Mientras por otro
lado el decreto (Mintic, Decreto 1078, 2015) exige su cumplimiento.

En (Claros, 2006) se presentan mediciones de usabilidad de 3 sitios web del gobierno
colombiano, las cuales se realizaron a través de una propuesta metodoldgica para la
medicion y evaluacion de calidad en usabilidad web; alli se logré definir los niveles de
usabilidad de acuerdo a unos criterios, métricas y atributos previamente establecidos de
acuerdo al contexto que fueron considerados por los autores para este tipo de sitios web
como lo establece (PSM Carnegie Mellon, Florak, Park, & Carleton, 1997); en este trabajo
se present6 un informe de los niveles de usabilidad los cuales presentaron deficiencias en el
disefio de las interfaces y de percepcidon de usuarios; se debe tener en cuenta que esta
propuesta fue desarrollada cuando aun no estaban publicados los documentos sobre los
lineamientos y directrices de usabilidad de (Carvajal & Saab, 2010) exigidos por el
gobierno Colombiano (Mintic, Decreto 1078, 2015); por tal motivo en este informe no se
presentan mediciones del nivel de cumplimiento de las directrices de usabilidad de los
sitios web evaluados.

Los documentos presentados por el gobierno colombiano (Conpes 3650, 2010) la ley 1341
de 2009, denominada ley de Tic; centran su esfuerzo en la masificacion del gobierno en
linea y establece para las entidades publicas las medidas necesarias para adoptar y
garantizar el maximo aprovechamiento de las Tic en el desarrollo de sus funciones. En el
(Manual 3.1-Mintic, 2012) el gobierno definid la estrategia para desarrollar el gobierno



electronico a traves de 5 componentes: Informacion, interaccion, transaccion,
transformacion, democracia en linea, transversales, los cuales fueron reglamentadas
mediante decreto (Mintic, Decreto 1078, 2015) exigiendo por ley a las entidades
territoriales y nacionales adoptar la estrategia y cumplir las metas establecidas hasta el afio
2018. El alcance de este decreto exige también caracteristicas minimas de calidad para la
entrega e implementacion de servicios electronicos; condiciones de calidad a nivel
funcional, facilidad de uso y mejoramiento continuo en la provision de tramites y servicios
a traves de medios electronicos. Para el tema de facilidad de uso el gobierno colombiano
emitio el documento “Lineamientos y directrices de usabilidad para sitios web del gobierno
en linea de Colombia” (Carvajal & Saab, 2010) su alcance llega hasta plantear los criterios,
directrices y escalas de impacto que deben integrar los sitios web que sean desarrollados
para el gobierno en linea dentro del marco de la estrategia.

Sin embargo el gobierno colombiano no define un programa para medir el estado de
cumplimiento de directrices de usabilidad que deben estar presentes en los disefios de los
sitios web del gobierno, no incorpora un modelo de medicion que permita definir la
relacion entre las entidades, meétricas, atributos, medidas bases, indicadores, medidas
derivadas de manera completa, contemplando todos los elementos tal como lo establece el
modelo de medicidn genérico PSM que integra las mejores practicas administradas por los
profesionales de la medicion dentro de las comunidades del software; PSM inicia como un
esfuerzo del departamento de defensa de EE.UU (Card, 2003), donde para realizar
mediciones de manera adecuada se debe definir constructos de medicion en los cuales se
especifican atributos, medida base, indicador y un producto de la informacion (PSM
Carnegie Mellon, Florak, Park, & Carleton, 1997), (Claros, 2006), (Baker D. , 2006).

Encontrar un solo método para realizar las mediciones de usabilidad de los sitios web
(Alva, Martinez, Cueva, Ch., & Lépez, 2003) es dificil, pues las caracteristicas y aspectos a
evaluar son diversos e implica aplicar diferentes técnicas de acuerdo al aspecto y
caracteristicas a evaluar (Claros, 2006). En busca de poder evaluar calidad en usabilidad
web diferentes autores han propuesto hacerlo desde el desarrollo mismo, (Hix & Hartson,
1993), (Florian, Solarte, & Reyes, 2010), (Brenda Laurel, 1990), (Kirakowski, 1998),
(Martinez, 2009); pero para el caso especifico de evaluar sitios para el gobierno en linea
(Baker D. , 2006) la cantidad de autores se reduce.

El gobierno plantea el cumplimiento de las directrices de usabilidad (Mintic, Decreto 1078,
2015) donde se exige facilidad de uso de los servicios electrénicos; pero el gobierno de
Colombia no muestra informes de mediciones de usabilidad de los sitios web que publiquen
el nivel de cumplimiento de estas directrices de usabilidad (Carvajal & Saab, 2010) y no
presentan informes niveles de usabilidad de los sitios web aplicando un método para tal fin,
Tampoco sugiere un modelo de medicién y de evaluacion (medidas, métricas y criterios de
decision); un instrumento de evaluacion, unas escalas de puntuacion (PSM Carnegie
Mellon, Florak, Park, & Carleton, 1997), (Claros, 2006) que permitan determinar el estado



de usabilidad y niveles de cumplimiento de directrices de usabilidad de los sitios web del
gobierno de Colombia. Con esta problemaética surge una pregunta, ¢Cudl es el nivel de
cumplimiento de las directrices de usabilidad en los sitios web gubernamentales de la
republica de Colombia segun el marco de la estrategia del gobierno en linea?

1.2 Antecedentes

1.2.1 Evaluacion de usabilidad del gobierno electronico

Historicamente, el paradigma de la prestacion del servicio publico del gobierno a sus
ciudadanos siempre ha sido dominante; se pueden analizar tres modos de prestacion de
servicios: cara a cara, teléfono y servicio de correo postal. Los avances en la tecnologia de
la informacion crearon un cuarto modo: E-Gobierno (Gobierno electronico), que se define
como "el uso de tecnologias de la informacion para ofrecer informacién y servicios
gubernamentales que integran e involucran a los ciudadanos en el proceso democratico y en
la toma de decisiones del gobierno en tiempo real” (Miranda, Sanguino, & Bafiegil, 2009).
Las metas y los objetivos de la mayoria de los Gobiernos Electronicos del mundo integran
iniciativas de prestacion de mejores servicios a los ciudadanos, mejorando la eficiencia en
el gobierno, el aumento de la confianza entre los ciudadanos y los funcionarios publicos
con el fin de mejorar los procesos democraticos y de transparencia. E-Gobierno (Gobierno
Electronico) ayuda a superar las barreras de tiempo y lugar, y ofrece acceso e interaccion
con el gobierno y los ciudadanos de manera directa (Baker D. , 2006).

Cada vez los niveles de informacion y servicios gubernamentales crecen mas, se pueden
acceder en linea, a traves de muchas agencias gubernamentales que tienen el objetivo final
de desarrollar un intercambio entre los ciudadanos y el gobierno hacia una democracia en
linea, (Mintic, Decreto 1078, 2015). La medicion del cumplimiento de directrices y
usabilidad en uso de los sitios web de los gobiernos es por lo tanto de gran importancia se
debe tener en cuenta que las inversiones del gobierno en la prestacién de servicios de
administracion electrénica son generalmente grandes y deberan justificarse (Alshawi, Ali,
& Alalwany, 2009).

Los informes muestran que muchos ciudadanos estan evitando actualmente la interaccion
en linea con el gobierno debido a dificultades para encontrar la informacion que buscan, y
siempre y cuando estas barreras usabilidad sigan existiendo, E-Gobierno no podra alcanzar
su pleno potencial, (Friedman, Allendoerfer, & Pai, 2010), (Claros, 2006), (Gomez T. L.,
2013).

La medicion de la usabilidad web del gobierno electronico se encuentra ain en un estado de
desarrollo, y actualmente no hay acuerdo sobre lo que constituye un sitio web del gobierno



electronico efectivo o puntos de referencia adecuados para ello; un sitio web para el
gobierno debe cumplir con unas caracteristicas especificas (Baker D. , 2006), que son
diferentes a las de cualquier sitio web de tipo comercial.

A nivel de métodos para evaluar usabilidad web para el gobierno electrénico, encontramos
a (Baker D. L., 2008); este autor desarrollé una metodologia de evaluacion de usabilidad
para sitios web del gobierno en linea, que integra variables comunes de seis estudios de
gobierno en linea existentes (Roach, 2007), donde se presentan 6 dimensiones de
evaluacion de usabilidad (Baker D. L., 2006). La adopcion de directrices de usabilidad para
el desarrollo de sitios web por parte de los gobiernos es una buena estrategia para integrar
caracteristicas de usabilidad en ellos (Stowers, 2002), permite facilitar en algin momento
la verificacion de estas directrices en una evaluacion de usabilidad, como es el caso de
paises que ya cuentan con estas normas. Los paises donde se ha aplicado este método son:
Estados Unidos, Korea del Sur, Israel, (Baker D., 2006), (Lee & Cho, 2007), (Bouhnik,
Giat, & Gilkis, 2013). Se debe tener en cuenta que cada pais posee documentos que exigen
caracteristicas de usabilidad para los sitios web del gobierno y en este aspecto la medicién
de usabilidad se debe ajustar a estas caracteristicas.

A continuacién hablaremos de algunos informes que por su relevancia nombraremos de
manera mas detallada en el contexto mundial y local, con respecto al tema de usabilidad
para gobierno en linea.

1.2.2 Contexto mundial usabilidad gobierno electrénico

A nivel mundial existen diferentes trabajos acerca del tema, algunos trabajos estan
orientados a ciertos atributos de usabilidad segin el documento (Covella, 2005), la
presentacion de la informaciéon de navegabilidad planteada en (Olsina, 2000), define un
arbol de requisitos de calidad para aplicaciones Web y (Offutt, 2002) agrega otros atributos
como seguridad, disponibilidad, escalabilidad, tiempo en el mercado. (Ali Babar, Zhu,
Gorton, Jeffery, & Kitchenham, 2005), plantea que la calidad dependera en gran parte de la
arquitectura que se utilice para disefar y desarrollar el software, (Barnes & Vidgen, 2002)
plantea una triangulacion de datos que permite encontrar caracteristicas comunes en
diferentes estudios y la calidad de las métricas web. En un estudio de caso en el gobierno
electronico (Kuzma, 2010) examind un area importante del desarrollo para los sistemas
fiscales en linea de gobierno digital, se centrd en las experiencias en torno a la introduccion
de un servicio en linea en el Reino Unido para las declaraciones de impuestos de auto-
evaluacion, y en concreto en la evaluacion de los factores que afectan la percepcion de los
usuarios en la que se ponderé por la importancia percibida en igualdad de condiciones, los
cinco factores a evaluar fueron: Facilidad de uso, disefio, informacion, confianza y empatia.
Se utilizaron métodos cualitativos y cuantitativos para proporcionar un grado de
triangulacién confiable (la triangulacion de datos cuantitativos y cualitativos permite a un



investigador validar y contrastar los hallazgos a traves de coincidencias en caracteristicas
similares evaluadas).

A continuacién detallaremos los trabajos que consideramos importantes para el tema de
evaluacion de usabilidad:

1. (Youngblood & Mackiewicz, A usability analysis of municipal government website
home pages in Alabama, 2012) “A usability analysis of municipal government
website home pages in Alabama”

Descripcion: En este trabajo se plantea el problema de experiencia de usuario en
los sitios web del gobierno para el estado de Alabama y una forma de medirla,
considerando accesibilidad, contenido esperado, eficiencia, facilidad de uso.
Caracteristicas que definen la confianza, experiencia en un sistema de gobierno
electronico. La medicion de usabilidad del gobierno Electronico, para este trabajo
pretende revisar si los sitios web siguen directrices de usabilidad bésica y si
cumplen normas de accesibilidad basica. Basados en la norma Standard 530S2-00:
de Accesibilidad Universal, que ordena que la mayoria de los sitios web a nivel
estatal cumplan con la Seccion 508 (normas Estado de Alabama, 2011).

Objetivos: Determinar si la usabilidad de los sitios web de 129 sitios web del
gobierno municipal en Alabama, han alcanzado un nivel bésico de usabilidad
basado en la norma Standard 530S2-00.

Desarrollo:

Se aplic6 metodologia de inspeccién basada en heuristicas de Nielsen, se utiliz6
navegador Firefox version 3.6.15, en un pc APPLE OSX 10.66, cuya pantalla estaba
configurada a 1024x768 y se us6 un Excel para registrar los datos. Se utilizé la
herramienta, WAVE 4.0 (herramienta de la accesibilidad en linea del como
alternativa a la herramienta WebAIM, haciendo un analisis superficial de
accesibilidad de los sitios web. Este proceso no determina el grado exacto de
accesibilidad del sitio por que las comparaciones que realiza las realiza sobre una
base que muchas veces no aplica a todos los sitios, pero si nos da idea de la
percepcion de accesibilidad del sitio.

Resultados

Evaluaciéon con herramienta WAVE:
Determina:



a. Falta texto alternativo en las imagenes, en botones de formulario, puntos
sensibles en mapas, formularios mal etiquetados, enlaces rotos, etiquetas de
formulario huérfanas, encabezados sin contenido.

b. El porcentaje de sitios que confirmé una estandar se indican a continuacion
Encontramos que una mayoria (mas de 50%) de estos sitios municipales
confirmé cinco de las 10 normas.

c. La medicion de Facilidad de localizacion, arrojo lo siguiente: Sitios web de
ciudades eran en su mayor parte bastante faciles de encontrar: méas del 96%
aparecio en la primera pagina de resultados de busqueda de Google. El
algoritmo representa variables como la frecuencia con la que una bidsqueda
se hizo, palabras clave (por ejemplo, "Abbeville Alabama™) aparece en la
pagina principal de un sitio y en los metadatos del sitio, por lo que los sitios
de las ciudades incorporadas efectivamente permiten al algoritmo de Google
utilizarlas para generar resultados relevantes.

d. Se evaluaron las extensiones de los sitios del gobierno y se encontré los
siguientes: En conjunto las extensiones representan el 81% de los tipos de
extension. Parece que los webmasters de cada ciudad eligen extensiones
.com, ya que la extension es muy comun en los EE.UU.

e. Ademas, la mayoria de los sitios evitan la necesidad de desplazamiento
horizontal (84,5%) y contenia un enlace casa o retorno de péginas internas
(85,3%).

f. La mayoria de los sitios de la ciudad también se adhiri6 a la convencion de
subrayado enlaces: mas del 62% de los sitios siguen esta convencion.

g. Otros problemas de navegacion eran bastante generalizada: Sélo el 39,6% de
centros contaban con capacidad de busqueda, y solo el 34,9% de los sitios
poseian enlaces de color azul (Con base la convencién utilizada de color
segn el estdndar mundial), s6lo el 32,6% utiliza un logotipo como un
enlace a la pagina de inicio pagina. (Incluso un logotipo estaba presente y
no estaba vinculado.) Ademas, solo el 24,9% de los sitios que figuran
enlaces que cambiaban de color después de que el enlace era utilizado. Sin
estas sefiales, los usuarios tienden perder el tiempo siguiendo los enlaces
donde ya hecho clic.

h. La evaluacién del estandar W3C HTML (Validation Service), determino que
los sitios evaluados contenian 48.89% errores en promedio.

i. Laevaluacion de accesibilidad con la herramienta WAVE arrojo 10,41% de
errores de accesibilidad.

Recomendaciones



a. Desarrollar un plan de uso de pruebas en la pagina web de la planificacion
de proceso y utilizarlo desde el principio-durante la planificacion y sobre
todo al principio en el proceso de disefio.

2. (Jaeger, 2006) “Assessing Section 508 compliance on federal e-government Web
sites: A multi-method, user-centered evaluation of accessibility for persons with
disabilities”.

Descripcion: En este articulo se detalla un multi-método de estudio, centrado en el
usuario para evaluar la accesibilidad de los sitios web federales del gobierno
electronico de estados unidos de américa, el cual aborda las complejidades de la
accesibilidad y las razones de inaccesibilidad de los sitios del gobierno federal con
respecto al acceso a las TIC para personas con discapacidad, la cual esta
contemplada través de la seccion 508 que fue aprobada en 1998, que reglamenta los
requisitos establecidos para que los sitios web del gobierno federal cumplan con
esta seccion a partir del afio 2001. Se realizd analisis de politicas, pruebas de
usuario, pruebas a través de expertos, pruebas automatizadas, y una encuesta de los
desarrolladores web federales, este estudio ofrece una forma multi-dimensional,
centrada en el usuario. En este articulo se discute los requisitos legales de
accesibilidad, la investigacion previa, y los datos y las conclusiones de este estudio,
y, finalmente, ofrece recomendaciones para aumentar la administracion electronica
sitio Web de cumplimiento federal con los lineamientos y directrices trazadas para
ello.

Objetivo: Medir los niveles de accesibilidad de los sitios Web de e-Gobierno
federal, con el fin de revisar los actuales niveles de accesibilidad y percepcion del
usuario con respecto a seccion 508 de la norma federal. Basados en la Seccién 508,
de accesibilidad federal del gobierno electronico, y la importancia de la
accesibilidad para las personas con discapacidad. Se tiene en cuenta que en los
Estados Unidos, 54 millones de personas tienen una discapacidad, y ese numero
seguira creciendo a medida que la generacion de personas que fueron a una guerra
ingresa al estado de postguerra con las consecuencias generadas por las mismas.

Desarrollo: La mayor parte, los estudios previos sobre este tema se han basado en
pruebas de software automatizado libre, tales como Bobby, WebXACT o Ask
Alice, que estan disefiados para comprobar los sitios web de los errores que podrian
causar problemas de accesibilidad. Para determinar qué tan accesible o inaccesible
es el sitio web, pero estas herramientas no toman en cuenta las diferentes



discapacidades o variaciones de capacidades entre las personas con discapacidades
similares, no se ocupan de cuestiones de usabilidad o funcionalidad, no se ocupan
de cuestiones de compatibilidad con tecnologias de asistencia, y se pierden muchos
de los problemas de accesibilidad que una persona puede identificar, entre otras
limitaciones. La tasa de error para el software automatizado puede promediar al
menos 30 por ciento, dependiendo de la prueba de la herramienta, es decir una baja
confiabilidad.

Este estudio empled diferentes métodos para la recoleccion de datos entre ellos: el
analisis-politica de datos, las pruebas de expertos, las pruebas de usuario, pruebas
automatizadas, y cuestionarios para webmasters. Esta combinacion de métodos de
manera individual tiene sus propias fortalezas y proporcionar una perspectiva
diferente de los problemas. Los sitios que participan en este estudio fueron
seleccionados a propdsito utilizando varios criterios. Se tomaron sitios Web
Primarios (Donde toda la ciudadania accede), sitios web para discapacitados, con el
fin de evaluar los niveles de acceso disponibles para las personas con discapacidad
en los principales sitios de gobierno electronico:

Analisis de la politica de datos: Se estudio al detalle la seccion 508 y los puntos a
tener en cuenta en la evaluacion, para determinar si el cumplimiento de estas
normas se traduciria en un sitio Web accesible. Se realizdé un examen, cumpliendo
plenamente con las leyes y reglamentos de la seccion 508 para personas con
discapacidad. Para ello se hizo una encuesta que se distribuy6 a los webmasters de
los sitios del gobierno en la que se preguntaba como la agencia decidié implementar
esta directriz.

Pruebas de usuario: Se disefié un instrumento de prueba pericial para evaluar los
sitios con accesibilidad en términos de una variedad de discapacidades, visuales o
de movilidad, se utilizaron 10 usuarios con discapacidad en las pruebas visuales a
través de un recorrido cognitivo a través de paseos virtuales aplicando método de
pensar en voz alta.

Conclusiones:

a. Las principales conclusiones del analisis de la politica es que la Seccion 508
y los requerimientos directrices, si se aplican correctamente, deberian
producir sitios web que son accesibles a la mayoria o todas las personas con
discapacidad.

b. Se organizaron las preguntas para la evaluacion de expertos basados en las
directrices de la seccion 508, puntuando como valor maximo 20 y valor
minimo O si no cumplia la norma. Y revelo problemas de accesibilidad en
cada uno de los sitios analizados. La mayoria de los sitios tenian problemas
0 inconsistencias cuando se trabaja con algunas formas de tecnologias de
asistencia, lectores de pantalla.



c. La prueba de expertos Web-masters de las agencias o proveedores de
desarrollos web para el gobierno, determino que las pruebas que ellos méas
usan son prueba experto y prueba de usuario, manejan supervision y
mantenimiento de accesibilidad en los sitios web.

d. Las agencias o proveedores de software, carecen de un enfoque
estandarizado para la Seccion 508.

e. Una agencia declar6 directamente que tenian problemas en la busqueda de
personas en el grupo de candidatos con el conocimiento de la Seccién 508
requisitos y creacion de sitios web accesibles.

f. El cumplimiento de la Seccion 508 se podria aumentar con la financiacion y
la capacitacion de desarrolladores en estas areas de accesibilidad.

g. Las pruebas de usuario fueron las mas efectivas para identificar problemas
profundos de accesibilidad.

h. Los sitios menos accesibles, tal como se determind por los usuarios, en
ultima instancia, eran los mismos sitios que se encuentran a ser el menos
accesible en el ensayo de expertos.

i. Las caracteristicas de accesibilidad con méas problemas fueron:

i. Compatibilidad en tamafios de pantalla
ii. Lectores de pantalla
iii. Problemas de color y disefio
iv. Problemas de contexto y navegacion
v. Archivos con audio no tienen texto equivalente.

j. Involucrar a los usuarios con discapacidad en las pruebas del sitio. Los
usuarios con discapacidad son el mejor equipo para juzgar si un sitio es
accesible.

k. Tener un experto en accesibilidad designado en el equipo de desarrollo Web.
Las pruebas de expertos puede identificar una amplia gama de cuestiones de
accesibilidad. Habiendo un miembro del personal encargado de experiencia
en la Seccion 508 para estos requisitos ayudaria a garantizar que la
accesibilidad de requisitos se consideren siempre.

l.

3. (Kuzma, 2010)“Accessibility design issues with UK e-government sites”.

Descripcion: Esta investigacion trata de proporcionar a los disefiadores web un
mayor nivel de conciencia acerca de la nivel de problemas de accesibilidad en el
sector de la administracion electronica, en concreto una muestra de 130 sitios del
Reino Unido miembros del Parlamento. EIl estudio aplica los resultados de una
herramienta de prueba de accesibilidad en linea para analizar los niveles de
cumplimiento tanto de la ley de discapacidad del Reino Unido y Web Content
Accessibility Guidelines (WCAG). Muestra también que la directriz de errores
prevalentes entre los sitios crea conciencia acerca de los temas de acceso a la



administracion electronica. Aunque la ley de discriminacion por discapacidad del
Reino Unido (DDA) de 1995 establece la igualdad en el acceso de los sitios web a
las personas con discapacidad, los resultados de este estudio muestran que la
apertura total de sitios a estos usuarios no estd muy extendida y la gran mayoria de
los sitios muestran incumplimientos con similares errores entre las directrices. Para
cada uno de estos temas, existen métodos publicados que los disefiadores web
pueden implementar para mejorar el ranking de accesibilidad de sus sitios web y
proporcionar una mayor apertura a los usuarios con discapacidades.

Objetivo:
a. Determinar cuéantos sitios MP cumplen con las normas minimas de
accesibilidad a personas con discapacidad de la norma WCAG
b. Qué lineas de prioridad se violan de la WCAG 1.0 y 2.0 pautas.
c. Determinar tipos mas comunes de los problemas de accesibilidad.

Desarrollo: Se evaluaron en total 130 sitios web a través de la herramienta Truwex
version 2.0 , que evalla que los sitios web cumplan los estandares WCGA, Las 130
webs MP fueron elegidos de una lista alfabética de 646 paginas web la Camara de
los Comunes que figuran en el sitio del Parlamento del Reino Unido de manera
aleatoria, pero se eligieron varios nombres de acuerdo al alfabeto.

Conclusiones:

a. De los 130 sitios de prueba, s6lo 30 (23%) se reuni6 los requisitos del nivel
WCAG 1.0 y Requisitos minimos del PDD para cumplir los requisitos de
accesibilidad.

b. Los resultados para el nivel de las WCAG 2.0 fue mucho peor, con solo
siete sitios (5%) no reportan fallos (errores), y todos los sitios de contienen
advertencias.

c. Resultados de las pruebas s6lo se produjeron dos advertencias. Resultados
para la prioridad 1 muestran que de 130 sitios, 82 (63%) tenian una etiqueta
alt que faltaba.

d. 54 sitios (42%) que tiene las imagenes se puede hacer clic y sin etiquetas
alt.

e. El marco no tiene titulo (23 péaginas, 18%), objeto sin enlace de texto
alternativo (18 péaginas, 14%), el contraste de luminosidad bajo (97 paginas,
75%), contraste del texto de (88 paginas, 68%) bajo.

f. Falta idioma (84 sitios, 65%).

g. lagran mayoria de los sitios web de MP con respecto a la WCAG 1.0 tienen
prioridad 1 de errores, lo que significa que estos sitios no se ajustan a la
legislacion britanica DDA.



h. Las directrices para las etiquetas alt requieren prever que las alternativas de
texto para todos los datos no son siempre texto (por ejemplo, imégenes) de
manera que las personas que usan las tecnologias de asistencia, como el
lectores Braille, pueden acceder al contenido (W3C, 2008a).

i. Esta investigacion muestra que la preponderancia de los sitios web del
gobierno del Reino Unido posee sitios web que no estan cumpliendo con los
mandatos legales y la accesibilidad de la industria segun las directrices.

J. Los errores de accesibilidad identificados por las herramientas de pruebas de
software deben animar a los disefiadores web para entender la ley actual
DDA vy las directrices WCAG la hora de crear nuevos sitios. Para el
contenido actual.

k. Los disefiadores podrian supervisar periédicamente sus sitios web utilizando
pruebas con herramientas de accesibilidad y luego priorizar los cambios a
sus paginas web sobre la base de la criticidad de los errores que no cumplen
la norma.

4. (Baker D. L., 2008) “Advancing E-Government performance in the United States
through enhanced usability benchmarks”

a. Descripcién: En esta investigacion se desarrolla una metodologia para
examinar la capacidad de uso de los sitios web de los condados mas
poblados en los Estados Unidos. Establece que hay variables que mejoran la
capacidad de los usuarios para beneficiarse de la administracion electronica
a lo largo de seis dimensiones (servicios en linea, el usuario-ayuda, de
navegacion, de legitimidad, arquitectura de la informacién, y accesibilidad).
Los puntos de referencia se obtienen utilizando un indice de usabilidad
compuesto a través de analisis de contenido en linea. A través de estadistica
descriptiva se caracterizan las variaciones entre los condados al abordar un
vacio en la literatura del gobierno local sobre el gobierno electronico. La
investigacion apoya el establecimiento de puntos de referencia de usabilidad
del sitio web del condado y especula sobre las consecuencias de este tipo de
puntos de referencia para mejorar la practica de la gestién pablica.

b. Objetivo: Evaluar sitios web del gobierno federal a nivel de usabilidad a
través de las siguientes variables: (1) los servicios en linea, (2) Ayuda de
usuario, (3) Navegacion, (4) Legitimidad, (5) Arquitectura de la
informacion, y (6) Accesibilidad, en estas dimensiones y variables tipicas.

c. Desarrollo: Se evaluan 148 sitios web federales de los condados mas
poblados de Estados Unidos desde sitios web del estado hasta portales web
donde se utiliza la triangulacion en las mediciones, aqui el investigador



enumera las variables en cada estudio y luego cuenta el nimero de estudios
en los que cada variable especifica aparece para determinar las
coincidencias, utiliza una escala para las variables dicotomicas de O-
Ausencia de una caracteristica 1-Presencia de una caracteristica y escala
Likertde Oa4.

d. Conclusiones: Este articulo plantea evaluacion comparativa de una manera
mas precisa para los sitios web E-Gobierno, a través de coincidencia en las
mediciones analiza la usabilidad. La evaluacion comparativa rigurosa
integra e informa el potencial de mejora importante en la evolucion de los
estudios de la administracion electronica y el desempefio de tareas
correspondientes. Esto promete impulsar los sitios web publicos mediante
un mejor Gobierno Electrénico.

1.2.3 Evaluacion de usabilidad gobierno en linea Colombia

Hacia el afio 2000 inicio el gobierno Colombiano la estrategia de Gobierno en linea, solo
hasta el afio 2010 se publica el documento (Carvajal & Saab, 2010) que revisaremos
detalladamente en el capitulo 3, que corresponde a las Directrices de usabilidad para sitios
web del gobierno colombiano, estas han sido el resultado de una investigacion en la que se
analizaron diversas experiencias en el campo de la usabilidad en sitios web estatales de
diversos paises, como Estados Unidos, Chile, Nueva Zelanda, Reino Unido, Tasmania,
India, de acuerdo a este estudio la que méas ha tenido influencia en las de Colombia son las
de Estados Unidos a nivel de evidencia e impacto como también la guia web de Proexport
1.0, estas directrices fueron reglamentadas a través de (Mintic, Decreto 1078, 2015)
apoyados también en diversos autores como (Molich & Nielsen, Improving a human-
computer dialogue, 1990), entre otros.

1.2.4 Contexto local usabilidad gobierno electrénico Colombia

Existen diferentes trabajos que presentan informes en el area de calidad de uso en Colombia
de tipo comercial, pero a nivel de informes de usabilidad para sitios web del gobierno
tendremos como referente el propuesto por la universidad del Cauca de (Claros, 2006)
donde se plantea una evaluacion de sitios web del gobierno bajo una propuesta
metodologica como veremos a continuacion:

1. (Claros, 2006) “Propuesta Metodolégica para la Evaluacion de la Usabilidad en
Sitios Web: Experiencia Colombiana”
a. Descripcion: En esta investigacion se desarrolla una propuesta metodoldgica de
evaluacion de usabilidad aplicada a sitios web del Gobierno Colombiano.



b. Objetivo: Proponer un modelo de medicion de usabilidad, que permita evaluar
calidad en usabilidad de sitios web, para el caso de estudio los sitios web del
gobierno de Colombia aplicando la propuesta metodoldgica.

c. Propuesta metodoldgica: Se defini6 un modelo de medicion basado en
jerarquia de 3 niveles donde se realiza la especificacion y la evaluacion de:
usabilidad, criterios, meétricas, Atributos, Sitios web. Aqui se requiere un
procedimiento y permita mejorar la calidad del producto y el proceso aplicado.
Esto se logra con 2 entradas basicas: Requerimientos, criterios, 0 métricas a
evaluar y las técnicas, métodos que permitan obtener informacion y analizarla

d. Desarrollo: Se evalian 3 sitios web del gobierno de Colombia a través de la
propuesta metodoldgica para evaluacion de usabilidad web, a través de un
modelo de medicién basado en jerarquia de 3 niveles, definiendo criterios
(Aprendizaje, Operatividad, Satisfaccion, Contenido, Eficiencia y Eficacia.),
métricas (Se plantean de acuerdo al criterio) y atributos (Segun la métrica). Se
aplicaron tres tipos de métodos de evaluacidn, heuristicas, encuestas y revision
de estandares. Las medidas obtenidas ver figura:

Criterios MNifios | Jéovenes | Adultos Adulte Mayor

1. Aprendizaje 4. 25 4 4.2 4
2. Operatividad 4 4 4.2 4.5
3. Satisfaceion 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
5. Eficacia 3.75 4.25 4.8 4.75
Métricas Nifios | Jévenes | Adultos Adulto Mayor

1.1 Facilidad de aprendizaje 475 4 4.4 4.75
1.2 Comprensibilidad 4.5 3.5 4 4.75
1.3 Metodologia 4 3.75 4 3.7T5
1.4 Pedapomia 4.F5 4 38 3.75
1.5 Recordacién 4 3s 4 4.25
1.4 Documentacida 2.5 3.75 4 a.75
1.7 Avuda v Realimentacién 3 3 3.8 4.75
2.1 Facilidad de Uso, Control u Opematividad 3.75 3.75 4.2 4.5
2.2 Funcionalidad 3.25 4 4.2 4.25
73 Mavegacitn 4 4. 25 4.2 4
2.4 Estiindarcs 2.25 2.5 2.8 225
3.1 Privacidad 2.25 3.5 4.2 3.25
1.2 Atraccidn 4.25 4.5 38 3.75
1.3 Potenciacidn de las habilidades del Usuario 3.75 3.75 4.2 4
4.1 Comunicacién 4 4 3.6 4
4.2 Identidad 3 3.75 4 3.T5
4.3 Accesibilidad 3.75 4.25 4.4 4.25
5.1 Velecidad ¥ medios 3.75 4.25 4.4 3.5
5.2 Descmpefio humang 3.5 425 4.4 425
6.1 Recuperacian, diagndstico de errores 3.25 3.75 4.2 4
5.2 Prevencion de erores 3.75 3.75 4.2 El

Tabla.1 Mediciones realizadas a 3 sitios web tomado de Anexo C (Claros, 2006)




Reflejan fallas béasicas de disefio que han puesto en riesgo la calidad de los
servicios e informacion suministrada. Segun este estudio en su momento no se
evidencia una estrategia clara para darle tratamiento al contenido de los sitios
Web gubernamentales. Se estdn cometiendo errores elementales que distraen la
atencion de los contenidos y propdsitos reales del sistema.

Las evaluaciones consolidadas obtenidas fueron las siguientes:

Criterios Perfiles Sitios del Gobierno
Adulto MIN
Nifios Jovenes Adultos Mayor | COLCIENCIAS | MEN Cultura

1. Aprendizaje 4.25 4 4.2 4 3.43 3.03 3.19
2. Operatividad 4 4 4.2 4.5 3.41 352 3.78
3 Satisfaccion 4. 25 4.5 4 425 311 3 35
4 Contenido 35 4 4.2 4 365 358 375
5. Eficiencia e 35 4.4 425 3625 4 08 408
6. Eficacia 375 425 4.8 475 35 3 275

Tabla.2-1 Nivel de cumplimiento escala likert (Claros, 2006).

CALCULO PROMEDIO CUMPLIMIENTO
MIN

COLCIENCIAS MEN CULTURA

3,43 3,03 3,19

3,41 3,52 3,78

3,11 3 3,9

3,65 3,58 3,75

3,625 4,08 4,08

3,5 3 2,75

3,454166667 | 3,36833333 | 3,508333333

PROMEDIO

TOTAL 3,44361111

CUMPLIMIENTO 68,87%\

Tabla.2-2 Porcentaje de cumplimiento escala likert (Claros, 2006).

e. Conclusiones: Este trabajo presenta un informe de usabilidad de los 3 sitios
web del gobierno determinando que el nivel de usabilidad de estos sitios web no
son apropiados para los ciudadanos, existen problemas de disefio de interfaces
en los sitios web de manera general, problemas de contenido, los tiempos de
carga de las paginas son apropiados, son muy pocos los tramites que el



ciudadano puede hacer en linea, se detectd ausencia politicas y directrices de
usabilidad para el desarrollo de sitios web del gobierno que permita un mayor
impacto de las herramientas tecnoldgicas en los ciudadanos.

Existen otros trabajos propuestos de mediciones de evaluacion de usabilidad a nivel
comercial pero no aplicados al gobierno Colombiano entre ellos: (Florian, Solarte, &
Reyes, 2010), de la escuela de ingenieria de la Universidad de Antioquia, en él se plantea
una propuesta de evaluacion de usabilidad web en las etapas de disefio y desarrollo, el
objetivo es evaluar de manera temprana el disefio y presentacion del sitio antes de terminar,
se desarrollan artefactos que permiten evaluar el desarrollo de un sitio web para una
biblioteca. Para un trabajo futuro analizan la reduccion de la brecha de usabilidad tanto para
aplicativos de escritorio y web a través de la web 2.0.

En la universidad Javeriana de Bogota han propuesto en el documento (Pulido & Medina,
2008), se desarrollé un artefacto que permite evaluar unos atributos heuristicamente con
respecto a: Comprensibilidad global del sitio, Mecanismos de ayuda y retroalimentacion en
linea entre otros atributos, para los bancos principales de Colombia la cual se realiz6 a
través de un panel de Expertos, Encontrando muchas deficiencias, de disefio, falto realizar
el test de usuarios con una muestra de clientes y cargar los sitios web en navegadores tipo
texto para evaluar y verificar el despliegue en este tipo de navegadores.

La universidad del Quindio con su laboratorio de usabilidad ha permitido generar proyectos
con respecto al tema de usabilidad, los considerados por su importancia son los siguientes:

(Villegas, Ruiz, & Hernandez, 2010), en el Estudio de Usabilidad en Aplicaciones de
Comercio Electronico B2C —Amazon — Dell — MercadoL.ibre, se utiliz6 metodologia con
test de usuarios (Medida de las prestaciones) y la evaluacion heuristica, el test de usuarios
se aplicdé a 10 usuarios y evaluacion heuristica. Se aplico usabilidad y accesibilidad
aplicada al disefio y desarrollo de sitios Web (Lorés & Granollers, 2007) se adiciono un
listado de heuristicas orientadas al comercio electrénico y fue aplicada por 4 expertos a los
3 sitios; la muestra de los sitios fueron Mercado libre, Amazon y Dell. Se concluyé que en
la pagina web de Amazon el 90% de los usuarios encontraron que tiene facilidad de ser
aprendido y recordado; facilidad de uso 70%, en el caso de DELL la facilidad de ser
aprendido y recordado fue del 80% vy la facilidad de uso de 60% y para Mercado Libre la
facilidad de ser aprendido y recordado fue del 40% y la facilidad de uso 100%.

Al revisar historiales publicos acerca de revisiones de calidad de uso para sitios web del
gobierno o de empresa privada en Colombia, a pesar de que ha habido trabajos iniciales
como los descritos anteriormente acerca del tema, se ha omitido un banco de datos publico
que permita consultar de manera interactiva, metodologias, procedimientos, instrumentos,
estandares que serian de gran interés para las empresas desarrolladoras (Claros, 2006).



1.3 Justificacion

La facilidad de uso de los sitios web para entidades publicas de la republica de Colombia
(Mintic, Decreto 1078, 2015) es una exigencia; la cual debe estar integrada en los servicios
electronicos ofrecidos como un mecanismo obligatorio para la divulgacion de la
informacion con el fin de eliminar trdmites y procesos innecesarios. Esta exigencia es de
caracter nacional y se definio por parte del gobierno un cumplimiento de metas para cada
afio por tipo de entidad, territoriales, distritales y del orden nacional como dice el
documento (Manual 3.1-Mintic, 2012), en el cual se exige un nivel de avance presentado en
unos porcentajes planteados por el gobierno hasta el afio 2017 como méximo dependiendo
del tipo de entidad. El estado actual del avance de la estrategia se muestra en el siguiente
grafico hasta el afio 2011 aqui se visualizan las metas y objetivos del gobierno; su
cumplimiento implica la aceleracion del desarrollo de proyectos de software que permitan
cumplir con este plan.
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Figura. 1 Consolidado avance estrategia gobierno en linea (Gomez T. L., 2013)



PORCENTAJE DE

GRUPO DE ENTIDADES CUMPLIMIENTO

AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 39,4
AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE 49,4
CIENCIA TECNOLOGIA E INNNOVACION 58
COMERCIO INDUSTRIA Y TURISMO 59,5
CULTURA 57,3
DERFENSA 34,8
DEPORTE RECREACION ACTIVIDAD FISICA 46,1
EDUCACION 44,3
ESTADISTICAS 64,3
FUNCION PUBLICA 54,1
HACIENDA Y CREDITO PUBLICO 50,4
INCLUSION SOCIALY RECONCILIACION 47,7
INTELIGENCIA ESTRATEGICA Y CONTRAINTELIGENCIA 30,8
INTERIOR 38,7
JUSTICIA Y DEL DERECHO 46,2
MINAS Y ENERGIA 63,1
PLANEACION 57,2
PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA 46,1
REALACIONES EXTERIORES 60,1
SALUD Y PROTECCION SOCIAL 57,9
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 56,2
TRABAJO 64,5
TRANSPORTE 47,4
VIVIENDA CIUDAD Y TERRITORIO 52
% TOTAL PROMEDIO AVANCE ESTRATEGIA GOBIERNO EN LINEA 51,9
% FALTANTE PROMEDIO ESTRATEGIA GOBIERNO EN LINEA 48,1]

Tabla.3 Consolidado avance estrategia gobierno en linea (Gomez T. L., 2013)
Si notamos en el gréfico (Gémez T. L., 2013) las necesidades actuales de desarrollo de
software para el gobierno colombiano son de gran proporcién, como vemos el 48,1% seria
el faltante en desarrollos de software tipo web y los implementados van por el 51,9 %.

Se debe tener en cuenta que se exige para todos los servicios electronicos implementados o
por implementar el cumplimiento de directrices de usabilidad para mejorar la facilidad de
uso de acuerdo al decreto (Mintic, Decreto 1078, 2015) y el documento de (Carvajal &
Saab, 2010) todos los sitios web del gobierno deben cumplir con 52 criterios para 5
dimensiones de usabilidad: arquitectura de informacién, busqueda, contenido, disefio de
interaccion, disefio de interfaz de usuario cada dimension relaciona diferentes directrices de
usabilidad de acuerdo a una escala de impacto; actualmente esta verificacion solo se hace a
nivel de percepcion de los usuarios frente al sitio web pero no se hacen mediciones para
determinar los niveles de cumplimiento de los criterios, directrices y escalas de impacto
segun lo exigido por el gobierno, se desconoce si se estdn cumpliendo. Actualmente el
gobierno estd implementando el sello a la excelencia para productos y servicios a través de
la web (Mintic, 2015) para entidades que estan avanzando en la estrategia, pero no se esta
teniendo en cuenta realizar informes de calidad en usabilidad de los sitios web y si estan
cumpliendo con estas directrices de usabilidad para otorgar este sello.

Con un instrumento de medicion, un método, un modelo de medicién se podria verificar los
niveles de usabilidad en uso al momento de la entrega del sitio web; esto evitaria tener que
detectar fallas de disefio en los portales o sitios web del gobierno en pleno uso (Ministerio



de Transporte, informe de auditoria runt, 2010), ahorrando tiempo y recursos; realizando la
verificacion de directrices cumplidas y no cumplidas (Carvajal & Saab, 2010) exigidas por
el gobierno. Si las mediciones se realizan al momento de la entrega facilitaria determinar el
nivel de usabilidad de las interfaces, el nivel de cumplimiento de las directrices de
usabilidad del gobierno de Colombia; se podria certificar a la entidad pdblica que el sitio
web que va entrar en funcionamiento ha cumplido con unos estandares, criterios, escalas de
impacto de acuerdo al marco de la estrategia de la estrategia de gobierno en linea.

La elaboracion de informes de mediciones de usabilidad en uso permitiria verificar que los
sitios web que actualmente el gobierno de Colombia ofrece y tiene a disposicion para el
servicio de los ciudadanos cumplen o no con los lineamientos y directrices de usabilidad
exigidas (Carvajal & Saab, 2010), facilitarian realizar mejoras constantes en los servicios
electronicos ayudando al gobierno a establecer un programa de medicion de usabilidad de
manera continua que permita verificar periédicamente los sitios web con el fin de refinar y
corregir las fallas encontradas para mejorar la experiencia del usuario.

Tener fuentes de medicion de directrices de usabilidad cumplidas y no cumplidas
complementarias a las mediciones realizadas por el gobierno de Colombia a nivel
percepcion de usuarios nombrada anteriormente en el area problematica de este documento
(Gémez T. L., 2013); ofreceria la posibilidad de realizar informes de mediciones de
directrices de usabilidad que permitieran detectar fallas y mejorarlas antes del uso oficial de
los sitios web. A través de un instrumento, un méetodo de medicion reconocido, un
procedimiento que permita realizar directamente la evaluacion e inspeccién de las
directrices ayudando a los proveedores de software a mejorar la estimacion de proyectos a
largo plazo (Norman E. Fenton, 1996) a través de historiales que permitan mejoras
continuas en los disefios de los sitios web. Estos informes de medicion ofreceria
estadisticas que permitan avanzar en el campo de investigacion en el tema de usabilidad en
Colombia; para el gobierno de Colombia seria de gran valor un aporte asi. (Symons, VJ, 1
Operational Research Society Ltd, 1991) y (Capers Jones, 2011).

1.4 Objetivos

Objetivo general

Medir y evaluar niveles de cumplimiento de directrices de usabilidad para el disefio de
sitios web gubernamentales segun los lineamientos y directrices de usabilidad del gobierno
en linea de Colombia.

Objetivos especificos



1.5

1.6
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Seleccionar un método y un modelo de medicién para realizar las mediciones de
niveles de cumplimiento de directrices de usabilidad en sitios web del gobierno de
Colombia.

Elaborar un instrumento que permita determinar niveles de cumplimiento de
directrices de usabilidad en sitios web gubernamentales de la republica de
Colombia segun (Carvajal & Saab, 2010).

Aplicar el instrumento de medicién a 10 sitios web en funcionamiento y 1 proximo
a entregar para gobierno en linea de Colombia con el fin de verificar el grado de
cumplimiento de las directrices de usabilidad de los sitios web.

Alcance y limitaciones

Las mediciones de evaluacion de usabilidad seran limitadas a un solo método de
evaluacion de usabilidad.

Las mediciones seran realizadas por personal con experiencia en disefio web.

No se realizaran mediciones con usuarios.

No se utilizarén laboratorios de usabilidad.

Por presupuesto se evalGan 11 sitios web, uno de los cuales es un sitio web préximo
a entregar para gobierno en linea y 10 sitios estan en funcionamiento.

Resultado esperado

Instrumento para realizar las mediciones de niveles de cumplimiento y no
cumplimiento de directrices de usabilidad de acuerdo a las exigencias del gobierno
en linea de Colombia.

Informe de cumplimiento y no cumplimiento de directrices de usabilidad para 11
sitios web del gobierno para las cuales se realizaran 3 evaluaciones por expertos
para cada sitio Web definido previamente.

Informe general de fallas frecuentes de directrices de usabilidad para los 11 sitios
web evaluados.

Analisis de los resultados y conclusiones.



CAPITULO 2 MARCO TEORICO

2.1 Introduccion

El desarrollo y crecimiento de las computadoras personales en el ultimo par de decadas ha
hecho que estén a disposicion de muchas personas de altos y bajos recursos computador
(Preece, Rogers, & Sharp, Interaction Desig, 2011)., de estos grupos de personas algunas
requieren especial atencion a sus capacidades y necesidades; lo que implica que el disefio
de hardware y software las tengan en cuenta, estas necesidades condujeron al desarrollo de
un nuevo campo de estudio HCI(Interaccién— persona- computador) . Uno de los
principales objetivos de la investigacion HCI es el desarrollo de sistemas para
computadoras que sean usables, la cual define el resultado de la interaccion del usuario con
el computador (Preece, Rogers, & Sharp, Interaction Desig, 2011). Se puede decir que la
usabilidad “se puede medir por la efectividad, eficiencia y satisfaccion con la que usuarios
alcanzan objetivos especificos en entornos particulares” (Wixon & Wilson, 1997). Con el
paso del tiempo internet crecid rapidamente y sus interfaces se convirtieron en cada vez
mas esenciales, la investigacion de usabilidad comenzé a centrarse en la ampliacién de los
principios bésicos de usabilidad en el entorno web (Palmer, 2002) al llegar a esta
ampliacion de principios el universo de sitios web fue creciendo también como las
necesidades para cada entorno, esto implico que los parametros de usabilidad se fueran
enfocando de acuerdo al mercado, banca, servicios, comercializacion de productos entre
otros, uno de ellos los sitios web de los gobiernos (Baker D. , 2006).

En este capitulo presentamos diferentes definiciones para usabilidad de un sitio web, las
publicadas por la organizacion de estandares internacionales ( ISO: International Standards
Organization, (2001-2004)) y las definiciones de diferentes autores frecuentes en el tema a
nivel mundial, de las cuales adoptaremos una encontraremos diferencias en las definiciones
que estaran dadas por las caracteristicas y atributos a evaluar. Se presentaran los resultados
de realizar un recorrido por los diferentes métodos disponibles y autores en el tema de
evaluacion de calidad en usabilidad, con el fin de definir a travées de la frecuencia de uso la
viabilidad para la implementacion en nuestro proyecto y adaptacién de uno de ellos de
acuerdo a las necesidades del gobierno en linea de Colombia el cual detallaremos en este
capitulo y analizaremos algunos trabajos de autores relacionados.

2.2 Definiciones usabilidad

A nivel de normas internacionales las definiciones de usabilidad han estado evolucionando,
la dltima definicion segin 1SO 25000 SQUARE 2005 plantea que es la “Capacidad del
producto software para ser entendido, aprendido, usado y resultar atractivo para el usuario,
cuando se usa bajo determinadas condiciones”. Esta definicion integra subcaracteristicas a



evaluar como: Capacidad de aprendizaje, capacidad para ser usado, proteccion contra
errores de usuario, estética de la interfaz de usuario. El origen de esta norma se encuentra
en la norma 1SO 9241-11 (1998) de usabilidad que la define como “El grado en que un
producto puede ser usado por determinados usuarios para lograr sus propoésitos con
eficacia, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso especifico” que a su vez tienen un
origen en 1SO 9126 que la definia como “Conjunto de atributos de software que se
sostienen en el esfuerzo necesitado para el uso y en la valoracién individual de tal uso por
un conjunto de usuarios declarados o implicados”.

Las subcaracteristicas de medicion de eficacia, eficiencia, satisfaccion son métricas
frecuentes en las anteriores definiciones, no solo en el desarrollo de software para escritorio
sino también para la web. Hemos de anotar que la definicién de la 1SO 25000 SQUARE
2005 integra nuevas caracteristicas de una manera mas detallada lo que hace que esta
actualizaciéon de la norma sea un poco mas precisa al momento de definir que debemos
medir entre ellas: Usabilidad en uso, contexto de uso, seguridad en uso, adaptabilidad de
uso, como caracteristicas adicionales a tener en cuenta (ver anexo b-metodos y autores).

Existen diferentes enfoques sobre las definiciones de usabilidad web ver (anexo a
definiciones por autores), y las opiniones de los autores son diversas; nosotros adoptamos
la que define “La usabilidad como un atributo relacionado con la facilidad de uso més
especificamente se refiere a la rapidez con que se puede aprender a utilizar algo, la
eficiencia al utilizarlo, cuan memorable es, cual es su grado de propension al error, y cuanto
les gusta a los usuarios, si una caracteristica no se puede utilizar o no se utiliza es como si
no existiera” (Nielsen & Mack, Usability inspection methods, 1994). La definicion que
adoptaremos esta alineada con las principales areas que plantea el documento de (Carvajal
& Saab, 2010) lineamientos y directrices de usabilidad para el disefio de interfaces
adecuadas y la facilidad de uso que exige el gobierno (Mintic, Decreto 1078, 2015).

Con el fin de asegurar de que el disefio de un sitio web se comporta como se esperaba y
cumplir con los requisitos de los usuarios, se requiere evaluar su calidad en usabilidad, esto
se debe hacer mediante el uso de un método de evaluacion de usabilidad con el fin de
"medir o predecir qué tan efectivo, a nivel de eficiencia y / o satisfaccion se encuentra la
interfaz para realizar una o mas tareas ", (Greenberg & Buxton, 2008). A través de métodos
gue van a partir de observaciones de usuario, laboratorios de usabilidad controlados, hasta
técnicas de inspeccion.

2.3 Evaluacién de calidad en usabilidad en uso

En las definiciones de usabilidad anteriores encontramos aspectos comunes eficacia,
eficiencia y satisfaccién como caracteristicas principales que se deben cumplir en un sitio
web. La norma ISO plantea que la evaluacion de la eficacia y la eficiencia nos llevan a un
resultado de tipo cuantitativo y la satisfaccion a un resultado cualitativo, lo que implica que



la seleccidn de los métodos y técnicas para realizar una evaluacion son de gran importancia
para el resultado final que se quiere obtener (Claros, 2006). Segun (Naser, 2011), define la
evaluacion de calidad en usabilidad web como el fomento del uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC) para proveer servicios gubernamentales independientes
del tiempo, distancia y complejidad organizacional. (Woodward, 1998), plantea que es
necesaria la evaluacion de usabilidad web cuando se desarrolla interfaces, pues una interfaz
que no cumpla con las directrices y lineamientos de facilidad de uso puede hacer que los
usuarios no vuelvan a utilizar la herramienta, este planteamiento para el caso de gobierno
en linea se ajusta a su estrategia. ES necesario en este proceso que los datos tengan validez
aceptable y que la técnica de andlisis de datos sea apropiada (Whitefield, Wilson, &
Dowell, 1991). En este orden de ideas al hablar de medicion y evaluacion de usabilidad en
uso web también se plantean en las definiciones las caracteristicas a tener en cuenta en una
evaluacidn, para nuestro caso las contenidas en el documento de (Carvajal & Saab, 2010).
El método que seleccionemos para evaluar debe cumplir con estas caracteristicas que
detallaremos mas adelante en este capitulo.

2.4 Andlisis de métodos de evaluacion de usabilidad

La definicion de método nos llevaria a analizar a varios autores sobre el tema y sus criterios
aplicados en cada definicién; (Fitzpatrick, 1998) define que “es un procedimiento
sistematico para capturar datos que se relacionan con el producto de software y la
interaccion de los usuarios con él”. Donde los datos capturados son analizados para
determinar la usabilidad del producto, clasificar los métodos de usabilidad existentes no es
una tarea facil pues no hay un consenso entre los investigadores, planteamos a continuacion
diferentes perspectivas en este campo ver detalle en (Anexo b metodos y autores).

Los métodos de inspeccidn, investigacion, empiricos y las heuristicas, son los métodos mas
frecuentes nombrados por los autores, ver gréafico siguiente:

Clasificacion de métodos por autor

COMPARACION METODOS

TIPO METODO

INVESTIGACION O

AUTOR FORMAL | AUTOMATICO | EMPRIRICO | INSPECCION | CUALITATIVO | CUANTITATIVO | INFORMAL | HEURISTICAS | WALKTHROUGH EXPERIMENTALES

INDAGACION

Nilesen & Molich

TOTAL POR
AUTOR

Wixon & Wilson

Preece

Baecker

Coutaz & Balbo

Hix & Hartson
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Tabla.4 Comparacion de autores y metodos de evaluacion de usabilidad segun la
frecuencia de uso.



Para mas detalle ver (Anexo b métodos y autores).

Si el usuario participa 0 no en la evaluacion, dependera del tipo de método que se utilice y
de los objetivos de evaluacion de usabilidad definidos. Los métodos donde no se requiere
de la intervencion de usuarios son: inspeccion, heuristicas y walkthrough, en el caso de los
métodos empiricos requieren usuarios, su cantidad varia dependiendo de la técnica a
utilizar. La evaluaciéon de la usabilidad puede aplicarse a un componente o al producto
completo, dependiendo de las caracteristicas del método utilizado y de los requisitos y
objetivos de evaluacion, asi como del contexto de evaluacion.

Existen metodologias que se agrupan y permiten centrarnos en aspectos especificos de las
aplicaciones como es el caso de las interfaces graficas.

Uno de los métodos méas populares es la evaluacion heuristica un método de inspeccion que
consiste en que un grupo de expertos en usabilidad juzguen si los principios de usabilidad
establecidos (las "heuristicas™) son seguidas y se cumplen, es integral, rapido y barato y no
requiere mucha experiencia (Avouris, 2001).

Existen otros autores que plantean variantes de evaluacion de usabilidad de acuerdo a la
interfaz, para el proceso antes del lanzamiento de un producto y durante el lanzamiento del
producto. Para visualizar los detalles de cada autor ver anexo b-métodos y autores.

Se realiz6 un andlisis exhaustivo de métodos, autores, etapas del ciclo de desarrollo en
las que se pueden aplicar ver (ANEXO B METODOS Y AUTORES) justificando
nuestra eleccion del método heuristico el cual cumpliera con las caracteristicas de bajo
costo, facilidad de implementacién, que se pueda utilizar para verificar los puntos de
usabilidad que deben cumplir los sitios web del gobierno de Colombia realizar las
mediciones requeridas a nivel de inspeccion de sitios web del gobierno suficientemente
referenciado a nivel mundial para darle una validez a las mediciones; definiendo para
este el método heuristico por expertos (Molich & Nielsen, Improving a human-computer
dialogue, 1990) el cual seré utilizado para el desarrollo de nuestro proyecto.

“La evaluacién heuristica es un método para encontrar problemas de usabilidad en un
disefio de interfaz de usuario por tener un pequefio conjunto de evaluadores para examinar
la interfaz y juzgar su conformidad con los principios de usabilidad reconocidos™ (Nielsen
J., 1992).

Evaluacion Heuristica: Este método ha sido desarrollado por (Molich & Nielsen, marzo
1990), el cual consiste en evaluar el grado de acercamiento del disefio de la interfaz con los
principios de usabilidad definidos por la IPO (Interaccion persona ordenador) y previa
definicion de los atributos a evaluar; consistiendo este proceso en diagnosticar problemas
potenciales de usabilidad, el objetivo es hacerlo de manera iterativa con el fin de que pueda
aportar al mejoramiento del disefio de la interfaz. Su ventaja principal es el bajo costo,



teniendo en cuenta que solo se utiliza un grupo de evaluadores pequefio con los cuales se
realiza la puntuacion de los distintos criterios heuristicos y atributos a evaluar predefinidos.
Segun (Nielsen & Mack, Usability inspection methods, 1994), se plantea que las heuristicas
son genericas y que es importante su adaptacion y personalizacién al sistema que se va
aplicar, que para nuestro proyecto estan contenidas en (Carvajal & Saab, 2010)segun los
estudios de Nielsen aproximadamente el 42% de los problemas graves de disefio se
detectan aqui, y el 32% de los problemas menores y dependera del nimero de evaluadores
del sitio (Nielsen J. , CHI '92 Proceedings of the SIGCHI Conference on Human Factors in
Computing Systems, 1992). Este método se puede usar en cualquier parte del ciclo de
desarrollo del sitio web, portal o aplicativo web, lo que lo convierte en una ventaja a la hora
de aplicarlo, el éxito de este método se basa en definir el conjunto de criterios de usabilidad
mas adecuado de acuerdo al tipo de desarrollo y el contexto donde se aplica para poder ser
adaptado de una manera eficiente. Nielsen plantea que la cantidad ideal de evaluadores
debe ir entre 3 y 5.

Rolf Molich y Jakob Nielsen definieron 9 principios de evaluacién para la interaccion
persona-ordenador, (Nielsen J. , 2001):

a. Dialogo simple y natural: Informacion en un orden I6gico y natural
Hablar el lenguaje del usuario: Palabras, frases o conceptos familiares

c. Minimizar la carga de memoria del usuario: Se debe trabajar de acuerdo a la
memoria de corto plazo del usuario es decir las opciones deben ser faciles de
recordar, los pasos complicados se deben simplificar.

d. Consistencia: Manejar los mismos términos para acciones que tengan el mismo
significado.

e. Retroalimentacién: El sistema debe informar al usuario el estado de los procesos
que esta realizando.

f. Marcas claras: El sistema debe ofrecer una marca clara de salida al usuario en

cualquier situacion inesperada que presente el sistema.

Atajos: Proporcionar atajos para usuarios expertos

Mensajes de error: Los mensajes defensivos defienden el problema justificando

una deficiencia en el sistema informatico y nunca critican al usuario.

i. Prevencion de errores: Disefios que permitan prevenir que ocurran problemas
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Pasos del proceso estandar: Consiste en aplicar 3 fases para la evaluacién de usabilidad,

a. Planificacion de la evaluacion: Aqui se seleccionan los evaluadores, segun
Gonzélez, et al., (2001) se involucran en el proceso de eleccion de las heuristicas a
utilizar y el proceso de planificacién del analisis de usabilidad.

b. Realizacion de la evaluacion: Después de analizadas y seleccionadas las
heuristicas a utilizar, Cada evaluador deberd hacer de manera individual la
puntuacion de acuerdo a los factores establecidos. El proceso suele durar entre 1y



dos horas segun los estudios de (Nielsen J. , Guerrilla HCI: Using Discount
Usability Engineering to Penetrate the Intimidation Barrier, 1994).

c. Resultados de la evaluacion: Después de puntuar todas las caracteristicas
evaluadas es necesario una reunion de los evaluadores para discutir los problemas
encontrados y definir las diferencias de puntuaciones entre heuristicos.

Una heuristica implica uno o mas elementos estructurados:

e Preguntas de conformidad: que debe hacer el sistema usuario para satisfacer las
necesidades heuristicas.

e Evidencias de conformidad: Corresponde a aspectos del disefio a considerar que
permitan indicar el cumplimiento o no de la heuristica.

e Motivacion; Representa un informe donde los evaluadores explican el problema, su
grado de riesgo y sugieren como arreglarlo.

2.4 Meétricas

Las métricas de usabilidad de acuerdo a (Cueva, Martin, Joyanes, Labra, & Paule, 2003), es
“un valor numérico o nominal asignado a caracteristicas o atributos de un ente computado,
a partir de un conjunto de datos observables y consistentes con la intuicién”, segin el otra
posible definicioén seria “una correspondencia 0 mapeo de un dominio empirico (Mundo
real) a un mundo formal (matematico)”. Segun (Kitchenham, 1996), plantea que para
definir si una métrica es valida es necesario al menos confirmar; la validez del atributo (El
atributo es exhibido por el ente a evaluar), la validez de la unidad (La unidad de medicién
es apropiada), la validez del instrumento (EI modelo de medicion y calibracion es
apropiado), la validez del protocolo(Es repetible y replicable).

Tipos de métricas

Métrica Directa: Toma directa entre el atributo de un objeto y el valor del dominio
numeérico, es decir el atributo esta directamente relacionado con un nlimero.
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Fig.2 Modelo conceptual de metricas directas, tomado de (Cueva, Martin, Joyanes,
Labra, & Paule, 2003)

Métrica indirecta

Corresponde a las relaciones de 2 0 més atributos o un atributo compuesto y un nuevo valor
del dominio numérico, el cual se toma como base para evaluar caracteristicas y
subcaracteristicas, como es el caso nuestro, en el cual se requiere evaluar las caracteristicas
de usabilidad contenidas en (Carvajal & Saab, 2010) donde se describen 52 directrices que
proponemos evaluar a través de un grupo de heuristicas basadas en (Nielsen Jakob T. M.,
2002), las cuales han sido adaptadas de acuerdo a estas necesidades en un instrumento.
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Fig.3 Modelo conceptual de metricas Indirectas, tomado de (Cueva, Martin, Joyanes,

Labra, & Paule, 2003)
Atributo

[ISO 14598 [ISO 14598-1:1999] lo define como una propiedad mensurable,, fisica o

abstracta, de una entidad el atributo se puede medir por medio de una métrica directa o
indirecta.

Constructor de medicion




CONSTRUCTOR DE MEDICION

Necesldad de Informadidn Evalua la calidad del preducto durante el disefio
Concepto medible Calidad del producto
Entldades relevantes 1. Paquetes de disefio
2. Reportes de inspeccién del disefo
Atributos 1. Textode los pagquetes de inspeccidn
2. Ustadedefectos encontrados en las inspecciones
Medidas Base 1. Tamafiodel paquete X
2. Total dedefectos para el paquete X
Método de mediclén 1. Coentarel numero de lineas de texto por cada
paquete
2. Centarel numero de defectos listados en cada
reporte
Tipo de método 1. Objetivo
2. Objetivo
Escala 1. Enterodel 0 alinfinito
2. Enterodel 0 alinfinito
Tipo de Escala 1. Radio
2. Radio
Unldad de mediclén 1. LUneas
2. Defectos
Medidas derivadas Inspecciénde la d2nsidad de defectes
Funclén de mediclién Divide el total de defectos sobre el tamafio del
paquete de cada paquete
Indicador Densidadde defectos en el disefio
Modelo de Andlisis Computar el proceso centrzl y contrelar los limites

usandovalores de densidad de defectos

Criterio de declisidn Si los resultados salen del limite de control requerird
mavyores investigaciones

Tabla.5 Ejemplo de un constructor de medicién basado en (PSM Carnegie Mellon,
Florak, Park, & Carleton, 1997) y (Hernandez & Mitre, 2010).
Este grafico muestra los elementos esenciales para un constructor de medicion a través de

un ejemplo.
Escalas de Medida

Escala nominal: Equivalencia uno a uno, corresponde a la seleccion de un conjunto
limitado de opciones que indican a través de palabras los diferentes grados de subjetividad
acerca de un tema y la opinién del usuario; aqui las estadisticas estdn basadas en moda,
frecuencia, clasificacion. La diferenciacion esta basada en categorias diferentes.

Escala intervalo: Esta es una escala en la cual los nimeros no solo se encuentran
ordenados por rangos, sino que tambien estan divididos en determinados intervalos. La
particularidad que diferencia esta escala de la de relaciones que se describira
posteriormente, consiste en que el cero de la escala se selecciona de manera arbitraria.

Escala ordinal: Se basa en uso de numeros del: 1 al 5, 1 al 10 entre otras combinaciones.
Estos permiten ordenar y hacer diferencias cuantitativas entre condiciones. Las respuestas
en este tipo de cuestionarios permiten obtener recomendaciones para una etapa de



desarrollo. Las estadisticas de este tipo de escala se realizan por media Aritmética,
desviacion estandar coeficiente de correlacion de Pearson, test no paramétricos.

2.5 Ventajas de la usabilidad web

Las ventajas de un sitio web fécil de usar, se pueden hacer obvias pero las mas importantes
podrian ser: disminucion de costos de produccion, reduccion de costos y mantenimiento,
uso, facilidad de aprendizaje, aumento de ventas, menor soporte al cliente, usuarios
satisfechos, fidelidad de los usuarios, pero de los més significativos para la estrategia de
Gobierno en linea estan en el aprendizaje de las interfaces y la satisfaccion de los usuarios.

Existen diferentes casos de éxito sobre las ventajas de incorporar y medir usabilidad a los
sitios web o portales, estos son casos Colombianos tomados de (Carvajal & Saab, 2010):

Caso Colombia Travel: 7009 mas visitas.

Es el Portal Oficial de Turismo de Colombia, administrado por Proexport. Para abril de
2008 el numero de visitantes unicos rondaba los 40 mil al mes. El objetivo era poder subir
la cantidad de usuarios que visitaban la pagina web, objetivo que se logro después de un
riguroso proceso de disefio centrado en el usuario, donde las visitas se multiplicaron por 7,
demostrando que un desarrollo basado en directrices de disefio puede mejorar de manera
importante la usabilidad del sitio web, esta inspeccién realizada al sitio web permitié que
los porcentajes de rebote(porcentaje de abandono de usuarios que visitaron solamente una
pagina del sitio y luego salieron) disminuyeron notablemente (Carvajal & Saab, 2010). Este
caso nos indica la importancia de un disefio basado en directrices de usabilidad, aunque en
el momento que se realizaron los ajustes los documentos oficiales del gobierno Colombiano
a nivel de usabilidad no existian, las recomendaciones permitieron determinar donde
mejorar cumpliendo los objetivos.

Un caso de estados unidos
Federal emergency Management Agency: 85% tasa de mejora.

En la primavera de 2005, la FEMA (Federal Emergency Management Agency) inicié una
serie de pruebas de usabilidad para evaluar la efectividad de su sitio web, www.fema.gov.
Encontraron que los usuarios tenian una serie de problemas con el sitio web, incluyendo el
desorden de las paginas web, la arquitectura de informacién confusa, la navegacion dificil,



y la frustracion por informacién incoherente y desactualizada (Lebson, 2011). Lo que no
permitia que los usuarios pudieran acceder de manera facil a la informacion

En medio del redisefio, el huracan Katrina golpe6 la costa sur de los Estados Unidos. El
sitio web de FEMA experiment6 un numero récord de visitantes (14 millones de visitas), y
los aportes de estos visitantes confirmaron los resultados de las pruebas de usabilidad y
ayudaron considerablemente en el proceso de redisefio.

El nuevo sitio fue lanzado en abril de 2006, justo a tiempo para la temporada de huracanes.
En una prueba comparativa, los usuarios reportaron una tasa de mejora de 85% y una tasa
de satisfaccion mejorada del 71%.

La importancia de la usabilidad de un sitio web se puso a prueba en este ejemplo donde
notamos que cumplir unos pardmetros de disefio centrado en el usuario es de gran
importancia para la usabilidad del sitio web. Otro elemento que notamos es que si el sitio
web se hubiera inspeccionado antes de salir al aire todo este proceso de frustracion de los
usuarios se hubiera podido evitar.

Sitios de la banca virtual Colombiana

Otro informe de caso de evidencias de problemas encontrados de usabilidad se presentd en
junio de 2008 donde se realizé un articulo sobre la situacion de usabilidad de los sitios web
de la banca en Colombia, el cual concluyo que aunque en Colombia la totalidad de los
bancos cuenta con sitios de banca virtual, en su afan de competir han descuidado aspectos
relevantes como los estandares de interaccion persona-computador; para el caso en estudio
la interaccion persona-pagina web, estandares asociados con la usabilidad de un sitio web,
solo el 53% de los sitios registraban integracién de usabilidad en sus disefios, la
recomendacion general fue Mejorar la mayoria de los sitios web de banca virtual en
Colombia, en cuanto a la utilizacion de los estandares del W3C y a los estandares para la
interaccion persona-pagina web, en cuanto a facilidad de uso se refiere. Asi mismo, se
determiné que es importante mejorar los tiempos de descarga de las paginas del sitio web e
incluir en dichos sitios ayudas que permitan guiar al usuario en el sitio y visitas guiadas
para los clientes nuevos y potenciales de la entidad, (Pulido & Medina, 2008)

En este otro caso notamos la importancia de haber realizado inspecciones de usabilidad
antes de los sitios web salir al aire, se deja notar la misma dificultad del caso anterior,
donde el desarrollo de los sitios web se hacian sin cumplir estandares esto debido al bajo
conocimiento de las empresas de desarrollo de sitios web sobre este tema.

Sitios web del gobierno colombiano



El informe presentado por (Claros, 2006) determind: que el nivel de usabilidad no es
apropiado para los ciudadanos, no hay evidencias de una estrategia clara por parte del
gobierno para darle tratamiento al contenido de los sitios web, no se hacia caracterizacion
de usuarios en los desarrollos y no habia politicas de calidad en términos de usabilidad para
sus sitios web. Hacia el afio 2010 el gobierno colombiano a través de la estrategia de
gobierno en linea reglamento (Mintic, Decreto 1078, 2015), los lineamientos y directrices
de usabilidad que debian tener los sitios web del gobierno (Carvajal & Saab, 2010),
(Manual 3.1-Mintic, 2012), guia de caracterizacion de usuarios (Mintic G. p., 2011), con el
fin de que los proveedores de software tuvieran herramientas que les permitiera mejorar los
disefios de los sitios web.

2.6 Modelo de medicién PSM

Para nuestro proyecto es necesario definir un modelo de medicién de usabilidad de sitios
web o un estandar de calidad que permita realizar las mediciones a través de un programa
de medicion integrando evaluacion de calidad en usabilidad a través de un método, técnica
y herramientas adecuadas para tal fin, las cuales ya han sido analizadas en el capitulo 2. La
importancia de los modelos de medicion radica en la documentacion de soporte, la cual
integra la mayor parte de las mejores précticas de la industria, o que permite convertir la
evaluacion de calidad en algo concreto que se puede definir como un programa para su
implementacién, para medir, planificar y controlar. Los modelos de medicién y/o
estandares de calidad ayudan también a comprender las relaciones que existen entre las
diferentes caracteristicas de un producto de software, (Piattini, Garcia, Garcia, & Pino,
2011).

En el proceso para lograr un software de calidad se requieren diferentes elementos,
métodos, estandares, técnicas, herramientas, para cumplir con el ciclo de desarrollo del
producto, requerimientos, analisis, disefio, desarrollo y prueba del producto. Para el caso
de la prueba del producto se puede evaluar Calidad interna (Como el cédigo fuente),
Calidad externa (como el comportamiento), calidad en usabilidad (antes de su utilizacion y
durante la utilizacion por parte del usuario) en los ambitos de entrega del producto y
producto en uso.

Para el caso de nuestro proyecto se requiere medir la calidad en usabilidad del producto
antes de la entrega o en pleno uso pero que permita establecer un programa de medida. Al
revisar el analisis de modelos de calidad realizado por (Scalone, 2006) y en concordancia
con el método heuristico (Nielsen & Molich, marzo 1990) que se analizd en este capitulo,
este método abarca el ciclo antes de la entrega, la propuesta metodoldgica de (Claros, 2006)
para determinar en parte las métricas, atributos a evaluar y para integrar todo y establecer el
programa de medida requerimos de un modelo de medicion, como PSM (PSM Carnegie
Mellon, Florak, Park, & Carleton, 1997); este modelo de medicion permite establecer
mediciones de indicadores de calidad sobre procesos o productos para este caso los sitios



web del gobierno, este modelo ha sido probado y adoptado por departamento de Defensa de
estados Unidos para diferentes contratos de proyectos de software con proveedores (Card,
2003); practical software measurement PSM de puede controlar el proceso de calidad de
software hasta la entrega del producto con las caracteristicas solicitadas. PSM plantea
diferentes etapas donde es utilizado para el control de calidad de un proyecto de software
COmMO son:

Etapas donde se puede aplicar PSM

Las etapas donde se puede aplicar PSM son Gestion de proyectos aqui el objetivo es
controlar los proyectos, establecer y cumplir los compromisos alcanzables con respecto a
costos, plazos, calidad, y la funcion de entrega tal como se aplican al desarrollo individual o
los proyectos de mantenimiento. Gestion de procesos donde se permite asegurar que los
procesos dentro de la organizacion se estan desempefiando como era de esperarse, para
asegurar que se estan siguiendo los procesos definidos, y para hacer mejoras en los
procesos a fin de cumplir con los objetivos de negocio. Ingenieria del producto: El
objetivo general es asegurar la aceptacion del cliente y la satisfaccion con el producto. Los
elementos a tener en cuenta de mayor importancia, son principalmente los atributos fisicos
y dindmicos como son (Fiabilidad, facilidad de uso, capacidad de respuesta, la estabilidad,
el rendimiento entre otros), y asi sucesivamente. La informacion sobre estos atributos y
satisfaccion del cliente es importante para evaluar el logro del producto, las cuales son los
objetivos finales de esta ingenieria de producto. Este ultimo es el de nuestro interés ya que
el objetivo es realizar las evaluaciones de calidad en usabilidad en uso al momento de la
entrega.

Para nuestra necesidad la etapa de ingenieria del producto seria la mas importante teniendo
en cuenta que uno de los objetivos es determinar el nivel de usabilidad de los sitios web, es
decir cuando el producto ya esta préximo a la entrega con el fin de verificar el
cumplimiento o no de directrices de usabilidad de acuerdo a (Carvajal & Saab, 2010). En el
capitulo 3 detallaremos el disefio metodoldgico, el modelo PSM (PSM Carnegie Mellon,
Florak, Park, & Carleton, 1997) y la propuesta metodolégica de (Claros, 2006).

2.7  Herramientasy técnicas de recoleccién de datos

Hemos realizado un andlisis de tipos de método, métodos frecuentes, autores, etapa del
ciclo de desarrollo donde son usados y modelo de medicion; de aqui hemos definido que el
método que utilizaremos es el Heuristico (Nielsen & Molich, marzo 1990), es necesario
ahora que ya esté identificado el método y el modelo de medicion (PSM Carnegie Mellon,
Florak, Park, & Carleton, 1997), hablar de las técnicas que ayudaran a la recoleccion de
datos de este método. El objetivo de este analisis es revisar las técnicas existentes y las
herramientas mas importantes para la recoleccion de informacion en el proceso de
evaluacion y medicién de usabilidad. Mirar su aplicacion y por ultimo realizaremos un



analisis de las técnicas mas frecuentes y algunas herramientas que apoyan este proceso
para determinar cual utilizaremos en nuestro proyecto.

2.8 Técnicas de recoleccion de datos

En el proceso para medir evaluacion de calidad en usabilidad en uso, plantedbamos que
cada uno deberia usar una técnica de recoleccién de datos para lograr su objetivo dentro de
una evaluacién de usabilidad, estas corresponden a un conjunto de actividades que deben
ejecutar los participantes de la evaluacion, los evaluadores e inspectores. En el siguiente
grafico se hace un resumen de los métodos y técnicas de recoleccion de datos mas
frecuentes, ver grafico 14:

EVALUACION
DE USABILIDAD

Aplica a: a tra\sde Metodos >

INDAGACION Laboratorios

e -\
K

Utiliza técnica

. e
Revisa si cumple
m/ J \ [Listas de verificacion|
Sati:

e\

Facilidad de Aprendiza
Accesibilidad

Fig.6 Resumen tipo método-técnica de recoleccién de datos

2.8.1 Andlisis de técnicas de recoleccién de datos

Después de describir las técnicas de recoleccién de datos disponibles ver anexo c tecnicas
de recoleccion de datos, como apoyo para la aplicacion de los diferentes métodos de
evaluacion de usabilidad. Se hace necesario encontrar la relacion entre métodos que se han
determinado como los mas frecuentes en el analisis realizado en este capitulo. Para ello



presentamos el siguiente grafico que describe el método y la técnica utilizada por los autores evaluados:
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Fig.5 Técnica de recoleccidbn-método-autores generales
En la figura 5 se presentan los autores analizados en el capitulo 2, a los cuales se les ha agregado la técnica y el complemento; en la figura 6

nos centramos en el autor Nielsen, sus técnicas de recoleccion de datos, complementos, método y etapa de desarrollo donde se utiliza:
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2.9 Conclusiones

1. A nivel general de los autores analizados y métodos estudiados la 1° técnica de
recoleccion de datos mas frecuente es el Cuestionario la 2° es la entrevista.

2. Nielsen es el autor méas frecuente que utiliza estas técnicas de recoleccion de datos,
respecto a este autor:

a.

La técnica de recoleccién mas frecuentada por Nielsen es el cuestionario y la
entrevista.

Para el ciclo de disefio predomina la técnica de cuestionario.

Para el ciclo de producto en uso el cuestionario, grupos de enfoque vy el
Log.

En la evaluacién de usabilidad web el 1° método frecuente del autor Nielsen
es de inspeccidn y la técnica mas frecuente es, el cuestionario.

En la evaluacién de usabilidad web el 2° método frecuente del autor Nielsen
es de Indagacién y la técnica mas frecuente es, el cuestionario, entrevista y
el log.

El método menos frecuente es el empirico a través de la técnica de entrevista
y la encuesta.

Para nuestro trabajo el cuestionario heuristico es el mas indicado, el cual formara parte del
instrumento de recoleccion de los datos de la medicion de usabilidad el cual definiremos en

el capitulo 3.




CAPITULO 3 ESTRATEGIA METODOLOGICA

3.1  Modelo de medicién (Claros, 2006)

Nuestro sistema de medicion de usabilidad tendra como base la propuesta metodologica de
(Claros, 2006), la cual consta de las siguientes partes:

Modelo de Medicién de Usabilidad

Usabilidad

Especificacion Evaluacion

Criterios
Meétricas
Atributos

Sitio Web

Fig.7 Modelo de Medicion de Usabilidad basada en jerarquia de 3 niveles tomado de
(Claros, 2006)
3.1.1 Criterios, Métricas y Atributos
La propuesta metodoldgica de (Claros, 2006), plantea la definicién de unos criterios, unas
métricas y unos atributos que se deben definir previamente antes de la evaluacion de
usabilidad como podemos ver en la siguiente tabla:



Aprendizaje | Facilidad de aprendizaje Consistente

Lenguaje Comin

Intuitivo

Predecible

Comprensibilidad Facil de reconocer

Tiempo de entrenamiento

Esquema de organizacién global
Metodologia Comunicacion funcional

Preclasificacion de los contenidos
Utilizacion de formatos

Pedagogia Definici6n de perfiles de usuanio

Definicién de  objetvos del sitio
discniminados por perfiles

Recordacion Estrategias para facilitar la recordacion
Mecanismos de anotacion v registro.
Mecanismos paso a paso dentro de una tarea

Documentacion Relacion densidad/utilidad
Mecanismos de acceso y disponibilidad
| Ayuda y Realimentacion Infornmacion util ¥ contextualizada
Realimentacion
Avuda de Busqueda
| Facilidad de Uso. Control u | Control de estados
Operatividad Mecanismos de Gestidén
| Funcionalidad Utilidad de los servicios y contenidos

Fuentes confiables
Noticias y novedades
Sitios relacionados

| Navegacién Controles de navegacion
Estado del sistema
Enlaces
| Estandares Valido en HTML, CSS, WAI
Satisfaccién | Privacidad Conexion segura
Politicas de segunidad
Confidencialidad
Atraccion Complacencia del usuario con la interaccion
Complacencia del usuario con los resultados
I | Habilidades del Usuario Participacién del usuario
Contenido Comunicacién Control sobre los medios
Estética
| I Densidad

Tabla.6 Criterios, Metricas y atributos tomado de (Claros, 2006)

De acuerdo al modelo de medicion de usabilidad propuesto por (Claros, 2006) y de acuerdo
a la tabla anterior, los criterios y métricas a evaluar nos pueden llevar a un método de
evaluacion especifico miremos la siguiente tabla:



1. Aprendizaje

1.1 Facilidad de aprendizaje

Pensar en Voz Alta. Caminata Cognitiva,
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

Camimata Cognitiva, Grabacion de Uso, Cuestionano

1.6 Documentacion

Meétodo del Conductor

1.7 Ayuda y Realimentacion

Meétodo del Conductor. Grabacion de Uso

2. Operatividad

2.1 Facilidad de Uso. Control u
Operatividad

Heuristica. Pensar en Voz Alta

2.2 Funcionalidad

Recomdo Pluralista, Grabacion de Uso

2.3 Navegacion

Pensar en Voz Alta

2.4 Estandares Inspeccion de Estandares
3. Satisfaccion
3.1 Pnvacidad Heuristica

3.2 Atraccion
3.3 Potenciacion de las
habilidades del Usnario
4. Contenido

Estudio de Campo. Entrevista

Focus group. Estudio de Campo. Entrevista

4.1 Comunicacion Focus group
4.2 Identidad Heuristica
4.3 Accesibilidad Inspeccién de Estandares, Heuristica

5. Eficiencia

5.1 Velocidad y medios

5.2 Desempenio humano

6. Eficacia

6.1 Recuperacion. diagnéstico
de erTores

6.2 Prevencion de errores

Heuristica, Método de Modelos
Cuestionario. Método de Modelos

Pensar en Voz Alta. Heuristica
Grabacion de Uso

Tabla.7 Criterios, Metricas y métodos tomado de (Claros, 2006)
En esta tabla se muestra el criterio, la métrica y el método asociado, podemos notar que el

método mas frecuente en esta tabla es el método heuristico, que para nuestro caso y de
acuerdo a los andlisis de métodos realizados en el capitulo 2 muestra una frecuencia alta de
uso. Nuestro trabajo se centra en el método de Heuristicas por expertos basado en (Molich
& Nielsen, Improving a human-computer dialogue, 1990), para el caso de nuestro propdsito
adaptaremos las heuristicas de acuerdo al documento de (Carvajal & Saab, 2010) y (Mintic,
Decreto 1078, 2015).

3.1.2 Modelo de medicién PSM

El modelo de medicion que integraremos es el de (Claros, 2006) pero lo
complementaremos con PSM (Practical Software Measurement), este modelo permite
cuantificar las caracteristicas de calidad de los productos de software de manera iterativa,
plantea que si el proceso se hace correctamente, utilizando mediciones secuenciales de
atributos de calidad de productos, se pueden proporcionar una base efectiva para iniciar
procesos de gestion de actividades de mejora (PSM Carnegie Mellon, Florak, Park, &
Carleton, 1997), este modelo ha sido aplicado mdltiples veces por el departamento de
defensa de Estados Unidos para el control de calidad de los proyectos de software



contratados con proveedores para mejorar la gestion de grandes proyectos de adquisicion de
software (Card, 2003), segun este autor méas de cinco mil personas han sido entrenadas en
el proceso de PSM, por lo tanto estas evidencias soportan a PSM como uno de los métodos
mas usados en la medicion del software; lo que permite una excelente confiabilidad en su
uso; que para nuestro caso facilitaria la integracion de la propuesta metodoldgica de
(Claros, 2006) para integrar el método de evaluacion de usabilidad seleccionado, definir los
constructos de medicion basados en las exigencias del gobierno en linea, integrando
heuristicas adaptadas de acuerdo con las necesidades exigidas por el gobierno colombiano
para sitios web, las cuales son de obligatorio cumplimiento (Mintic, Decreto 1078, 2015),
(Carvajal & Saab, 2010).

PSM, la medicidn préactica del software es un proceso que permite disefiar e implementar un
programa de medicién de software basado en proyectos (McGarry, y otros, 2001); esta
patrocinado por el departamento de defensa y el ejército de los EE.UU. EIl objetivo del
proyecto es proporcionar a gestores de proyectos, la informacion objetiva necesaria para
afrontar con éxito el costo, cronograma y objetivos técnicos de los programas y proyectos.

La pertinencia de este modelo radica en que las medidas de los procesos y calidad de los
productos de software estan definidas por metas y problemas, como es el caso del tema de
evaluacion de calidad de usabilidad web del gobierno, para nuestro caso estan definidas por
(Carvajal & Saab, 2010), estas metas deben ser cumplidas por las fabricas de software, en
el ciclo de desarrollo del proyecto y la posterior entrega de las plataformas web, sitios web,
portales o aplicaciones que requieren de la verificacion de estas metas de calidad dentro de
los contratos. PSM constituye un documento base a partir del que se elabor6 el nuevo
estandar ISO/IEC 15939 sobre la medicion del software.

PSM plantea las siguientes etapas para definir la manera en que se establecera el programa
de medicién las cuales adoptaremos en nuestro sistema:

3.1.2.1 Planificaciéon de la Medicion: Etapa en la cual se definen las métricas
necesarias para satisfacer las necesidades de informacion, en este caso para
verificar la calidad web en usabilidad en uso para el gobierno en linea
Colombia, aqui se identifica y prioriza las necesidades de informacién y
criterios de aceptacion del producto, para nuestro caso las dimensiones de
usabilidad que se van a medir, métricas, atributos, directrices y escalas de
impacto que se definiran de acuerdo a (Carvajal & Saab, 2010), con las cuales
complementaremos la propuesta metodologica de (Claros, 2006), adicionando y
ajustando de acuerdo a las necesidades del gobierno segln las directrices de
usabilidad y las escalas de impacto a tener en cuenta en el desarrollo de sitios
web. Siguiendo las siguientes pautas para su desarrollo.

3.1.2.2 Realizacion de la Medicion: Aqui se recogen los datos de las mediciones a
través de un instrumento heuristico adaptado a las necesidades de Gobierno en



linea segln (Carvajal & Saab, 2010), a través del método heuristico por expertos
(Molich & Nielsen, Improving a human-computer dialogue, 1990) y apoyados
en la propuesta metodolégica de (Claros, 2006). Se definen 3 evaluadores
(Nielsen J. , Usability Engineering, 1993) para un sitio web del gobierno antes
de la entrega y otro sitio web ya en uso.

3.1.2.3 Evaluacion de la Medicion: Se aplica evaluacion de usabilidad a un sitio web
piloto del gobierno al cual podemos tener acceso con el permiso del proveedor
de manera total tanto como administradores y como usuarios con el fin de
realizar la evaluacién antes de la entrega oficial del mismo, a la entidad
territorial. También se realizard una verificacion a un sitio web del gobierno en
funcionamiento. Los datos se calcularan basados en (Claros, 2006) quien plantea
“contrastar el Modelo de Medicion, ponderado por las necesidades y objetivos
de Usabilidad del el sistema, con un modelo anélogo generado por los resultados
obtenidos al aplicar las técnicas”.

3.1.2.4 Establecimiento y mantenimiento del Compromiso: Queda como propuesta
futura la formacion de los proveedores en el area de usabilidad y ofrecer las
herramientas necesarias para implementar un programa de medicion de forma
efectiva, con el apoyo del gobierno a través de la estrategia del gobierno
(Manual 3.1-Mintic, 2012). Este deberia incorporar un modelo de medicion que
permita encontrar la relacion entre entidades, métricas y necesidades de
informacion a través de la determinacion de: atributos, medidas bases,
indicadores, medidas derivadas y producto de informacion.

La siguiente grafica muestra la relacion de entidades métricas y las necesidades de
informacion de un proceso de evaluacion de calidad:

Medida Producto de
Medida base : indicador la
derivada . .
informacion

Fig.8 Constructo de medicién, basado en (Garcia, 2008)

Para este proceso en la definicion de los constructos de medicion tendremos en cuenta el
modelo PSM, el modelo de medicién de (Claros, 2006) y (Carvajal & Saab, 2010). El
modelo PSM posee un mecanismo de seleccion para medidas basado en las necesidades de
informacidn, categorias de informacion, conceptos medibles y medidas

A continuacion se muestra un resumen grafico del modelo PSM:
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Fig.9 Modelo PSM, basado en (Garcia, 2008)
Este grafico muestra la relacion conceptual del modelo PSM vy el flujo de procesos que se

aplican en el modelo los cuales se hacen de manera iterativa. Para el caso de la evaluacién
de usabilidad se requiere la visualizacion del flujo del modelo, lo que facilita definir con
base al anélisis realizado en el capitulo 2 y 3 sobre metodologias, técnicas y herramientas la
integracion de las que aplicaremos de acuerdo a las necesidades de Gobierno en Linea
Colombia.

El modelo PSM, ha sido afiadido a la norma ISO/IEC 15288 (Procesos de Ciclo de Vida
del Sistema) coordinada con las revisiones en los estandares ISO/IEC 9126 (Calidad del
Producto Software) e ISO/IEC 14598 (Evaluacion de Productos Software), su objetivo es
que los estandares que usen el dominio de la medicion estén basados en los mismos
conceptos. Para el caso de la ISO/IEC 9126 ha sido afiadida a la norma ( 1ISO: International
Standards Organization, (2001-2004)) actualmente activa. Con respecto al estandar
ISO/IEC 9126, actualmente 1SO 25000, que en su base conserva la norma anterior pero
profundiza un poco mas en calidad interna y calidad externa, introduce también el
concepto de calidad en uso. La calidad interna tiene como objetivo medir la calidad del
software mediante factores medibles durante su desarrollo, la calidad externa pretende
medir la calidad del software teniendo en cuenta el comportamiento de este software en un
sistema del cual forme parte, finalmente la calidad en uso corresponde a la calidad del
software desde el punto de vista de un usuario y duefio del proyecto

En el siguiente grafico se plantea la propuesta a desarrollar en el capitulo 4, en el cual se
trabajara la integracion de la propuesta metodoldgica de (Claros, 2006), el método
heuristico (Nielsen & Molich, marzo 1990) el modelo de medicion PSM (PSM Carnegie



Mellon, Florak, Park, & Carleton, 1997), los lineamientos y directrices de usabilidad
(Carvajal & Saab, 2010).

3.2 Definiciones para la toma de mediciones de cumplimiento de directrices de
usabilidad para sitios web de gobierno en linea de Colombia.
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Fig.10 Grafico para el establecimiento del programa de medicion de directrices de
usabilidad de acuerdo a las necesidades de Gobierno en linea de Colombia.

Los siguientes son los pasos a seguir en el desarrollo de la propuesta que detallaremos en el
capitulo 4 integrando PSM y (Claros, 2006) para la definicién del sistema:

3.3 Planificacion del proceso de evaluacion de usabilidad

Se tendran en cuenta los siguientes elementos tomados de (Claros, 2006):

3.3.1 Acercamiento al contexto

e Aqui se procede a elaborar la matriz de directrices y lineamientos de
usabilidad en un archivo de tal forma que sea posible tener las directrices,



métricas, atributos y escalas de impacto, en un mismo lugar de facil acceso
relacionadas con las heuristicas a evaluar de manera consolidada y de facil
consulta basados en (Carvajal & Saab, 2010), (Claros, 2006), (PSM
Carnegie Mellon, Florak, Park, & Carleton, 1997).

Se integra la propuesta metodoldgica de (Claros, 2006), aplicando método
heuristico.

3.3.2 Definicién del perfil de usuario y el modelo mental de cada tarea realizar las

mediciones.

Se determinan quienes serdn los evaluadores y cuantos segun (Molich &
Nielsen, Improving a human-computer dialogue, 1990) y el procedimiento a
realizar, de acuerdo a las caracteristicas de gobierno en linea de Colombia.

Se realiza induccion a los evaluadores para aplicar el instrumento de
medicion que integra la matriz de evaluacion de cumplimiento de directrices
de usabilidad Gobierno en Linea de Colombia de acuerdo al sitio web piloto.

Con respecto a la caracterizacion de usuarios (Claros, 2006), el gobierno de Colombia en el
documento (Mintic G. p., 2011) ha definido una guia detallada de caracterizacion de
usuarios, nuestro trabajo no tomara esta guia como base teniendo en cuenta que el método
definido para realizar las mediciones esta basado en la inspeccion de las directrices por
expertos y no se realizaran mediciones directas con usuarios.

3.3.3 Seleccion de técnicas

Estrategia: Para el caso del analisis realizado en el capitulo 2 acerca de las
técnicas de recoleccidn de datos, autor y ciclo de desarrollo, se determiné el
cuestionario basado en heuristicas como técnica para recoleccion de datos de
la medicion para el ciclo en desarrollo y uso.

Localizacién: La evaluacién de usabilidad sera aplicada por 3 evaluadores
expertos en un salon que se destinara para ello.

Medida: El tipo de medida de acuerdo al método heuristico a utilizar es
cualitativo las unidades de medida a utilizar son las escalas Likert y (Baker
D., 2006).

3.3.4 Evaluacién

Ejecucion de la evaluacion

Aplicar la evaluacién de usabilidad por heuristicas de expertos a través de 3
evaluadores y el instrumento definido para consignar la evaluacion que
detallaremos en el siguiente capitulo para 10 sitios web del gobierno en
funcionamiento y uno piloto antes de la entrega y después de la entrega con



el fin de encontrar fallas en el disefio de las interfaces, determinar su nivel de
usabilidad y determinar si cumplen o no con las directrices y lineamientos
(Carvajal & Saab, 2010).

3.3.5 Analisis de resultados
Consolidacion General De Resultados

e Directrices cumplidas por Escalas de impacto.

e Directrices cumplidas por criterios gobierno en linea, Disefio de interfaz de
usuario, disefio e interaccidn, contenido, busqueda y arquitectura de
informacion.

e Mostrar puntuaciones en la escala Likert para la deteccion de fallas en el
disefio y niveles de usabilidad.

e Mostrar puntuaciones en la escala utilizada por (Baker D. , 2006) para
detectar la presencia o no de la directriz.

e Procesar los resultados de acuerdo al célculo planteado por el método
(Claros, 2006) ponderacion de resultados.

3.3.6 Conclusiones

e Recomendaciones surgidas de la evaluacion

o Fallas de disefio més frecuentes

e Directrices no cumplidas en el disefio de sitios web del gobierno

e Determinacion del cumplimiento o no de las directrices de usabilidad de acuerdo
a las escalas de impacto.

34 Definicion del Sistema de medicion

Para la toma de mediciones definimos la propuesta de (Claros, 2006) complementando con
(PSM Carnegie Mellon, Florak, Park, & Carleton, 1997) para establecer el programa de
medicién, se integran la propuesta metodoldgica del cual adoptaremos parte de las
métricas, atributos, creando la relacién e integracion de las directrices y lineamientos
exigidos basados en (Carvajal & Saab, 2010) que estaran presentes en la elaboracion del
instrumento de medicién basado en la plantilla de (Travis, 2003), se define el
procedimiento evaluacién de usabilidad web por inspeccién de heuristicas basado en
expertos (Nielsen & Mack, Usability inspection methods, 1994), la puntuacion y medicion
del sitio se realiza a través de las escalas de Likert y las utilizadas por (Baker D. , 2006) con
escalas dicotomicas.



3.5  Planificacion del proceso de evaluacion de usabilidad

351 Acercamiento al contexto

3.5.2 Seleccion de la plantilla o instrumento con heuristicas a adaptar en la
evaluacion de usabilidad web para gobierno en linea de Colombia.

A nivel de instrumentos de medicion y plantillas existen diferentes opciones pero no
adaptadas a las necesidades de Gobierno en linea de Colombia; en el documento de
(Carvajal & Saab, 2010) se plantean diferentes enlaces y opciones de instrumentos y
herramientas de caracter libre o comercial, como también opciones a nivel mundial ver
detalle en ANEXO C-TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS.

Con respecto a la plantilla definimos la de (Travis, 2003) de la empresa USERFOCUS,
sugerida por (Carvajal & Saab, 2010) con 256 heuristicas basadas en la experiencia de mas
de 10 afios en el mercado evaluando calidad en usabilidad de sitios web en Reino Unido,
muy alineado con (Nielsen Jakob T. M., 2002), estas heuristicas tienen la posibilidad de
poder hacer uso de ellas de manera libre y considera el objetivo de tener un grupo extenso
de heuristicas que permite tener mas argumentos para seleccionar las correspondientes con
los criterios de usabilidad exigidos por el gobierno (Carvajal & Saab, 2010) relacionando y
agrupando las métricas y atributos correspondientes que tengan que ver directamente con
las directrices del gobierno en linea, como veremos a continuacion.

La siguiente figura muestra la estructura original de la plantilla



‘ Orientacion a tareas y funcionalidad del sitio ’

El sitio estd libre de informacion irrelevante, innecesaria y distractora.

Se ha evitado el uso excesivo de scripts, applets, videos, archivos de audio, grdficos e

El sitio evita que los usuarios se registren de manera innecesaria.

Una ruta critica (e.g. para una compra ¢ suscripcién) es clara y no hay distracciones durante la
misma.

La informacién es presentada en un orden 16gico, simple y natural.

El nimero de ventanas requeridas por tarea han sido minimizadas.

El sitio requiere muy poco desplazamiento y uso de “clicks”.

El sitio anticipa correctamente y pregunta al usuario por la siguiente probable actividad.
Cuando se muestran gréficos, los usuarios tienen acceso a los datos reales que se muestran en
€l mismo (e.g. nimeros y etiquetas en los graficos de barras).

Las actividades aprovechan totalmente las fortalezas tanto del usuario como de la computadora
(acciones que pueden realizarse automaticamente por €l sitio, e.g. bisqueda de un cédigo
Los usuarios pueden completar rapidamente tareas comunes.

Los items del sitio pueden ser fcilmente comparados cuando la tarea lo amerite (e.g.
comparacin entre productos).

La secuencia de tareas es paralela a lo que realiza el usuario en el sitio.

El sitio hace que la experiencia del usuario sea mas fécil y rdpida que si no se tuvierala

Los topicos, caracteristicas y funciones mds importantes y frecuentes se ubican lo mds al centro
de la pdgina, no en los extremos derecho o izquierdo.

Comentarios

Tabla.8 Plantilla (Travis, 2003)




3.6  Dimensiones de usabilidad analisis de criterios y métricas de gobierno en linea
Colombia
La siguiente tabla muestra el resumen de directrices de Gobierno en linea a tener en cuenta

en la evaluacion de usabilidad web, las cuales debemos relacionar con las heuristicas de
acuerdo a cada directriz; para ello se tendrd en cuenta las escalas de impacto por peso,
todos los puntos y elementos fueron extractados del documento oficial del Gobierno,
miremos el anélisis:

(Cuenta de DIRECTRIZ A EVALLIAR

DIRECTRICES USABILIDAD GOBIERNO EN LINEA-(Escalas de impacto)

4 4 | IMPACTO ESCALA 1-5
m1
3 3 m2
m3
2 2 ma
|
1
T T T 1
ARCQUITECTURA DE BUSQUEDA CONTENIDO DISERO DE DISERNO DE INTERFAZ PRUEBAS DE
INFORMACION INTERACCION DE USUARIO USAEILDAD

&

vv_.

Fig.11 Temas e items de las directrices y lineamientos de Gobierno
en linea para el tema de usabilidad Web.

El grafico anterior discrimina 1 dimension donde contempla las pruebas de usabilidad
sin detallar en ellas y 5 dimensiones por temas a evaluar en la que podemos apreciar
como la mayor cantidad de directrices a evaluar estdn concentradas en Disefio de
interfaz de usuario, Arquitectura de informacion y Disefio de interaccion. En las
escalas de impacto 2, 3, 4,5 se encuentran 41 items de un total de 55 items, estariamos
hablando del 92.7%. De las cuales 3 se refieren al tema de las pruebas de usabilidad
recomendadas por el gobierno y una de ellas no tiene escala de impacto; la cual no se
refleja en el grafico la cual corresponden a la sugerencia del gobierno de hacer pruebas
iterativas durante el proceso de desarrollo.

Existen 13 items en escala de impacto 5 para Arquitectura de informacion, Busqueda,
contenido, Disefio de interaccion y Disefio de interfaz de usuario; 17 items para escala
de impacto 4, 11 items para escalas de impacto 3, 10 items para escala de impacto 2 y 4
items para escala de impacto 1 de las cuales una no posee escala de impacto, pero se
agreg6 en la minima escala para no afectar los porcentajes sobre el total de los items.




ESCALAS DE IMPACTO
1l 2 3] 4 s
CANT.DIRECTRICES Total  |PORCENTAJE
DIRECTRIZ A EVALUAR general | PORTEMA
ARQUITECTURA DE INFORMACION 2 3 a  a 13 23,6%
BUSQUEDA 3 1 4 7,3%
CONTENIDO 1 1] a 1 7 12,7%
DISENO DE INTERACCION 1 4 1 3 9 16,4%
DISENO DE INTERFAZ DE USUARIO 3 6 3 3 4 19 34,5%
PRUEBAS DE USABILIDAD 1 2 3 5,5%
Total general 4 10 11 17 13 55
PORCENTAJE POR ESCALA 7,3%)| 18,2%) 20,0%] 30,9%) 23,6%

Tabla.8 Escalas de impacto detalle por items directrices usabilidad Gobierno en linea.

En este grafico se discrimina la participacion de las directrices por tema y escalas de
impacto. Estos temas a evaluar poseen unos objetivos especificos por cada punto, la
pretension del gobierno es poder contar con software que cumpla con la mayoria de estos
puntos cumpliendo una escala de impacto, la cual puede estar respaldada por evidencias de
estudios Colombianos realizados en el tema y otros que aun no poseen evidencias en
Colombia pero que los soportan estudios y trabajos realizados en otros paises; los
siguientes son los resimenes de los objetivos por puntos a tener en cuenta en la evaluacion
web:

3.6.1 Arquitectura de informacion

Segun (Carvajal & Saab, 2010) es “El estudio de la organizacion de la informacion con el
objetivo de permitir al usuario encontrar su via de navegacion hacia el conocimiento y la
comprension de la informacion”, cuya definicion estid basada en el autor (Richard Saul
Wurman, 1996). La arquitectura de informacion segun los lineamientos y directrices
plantea:

Identificar las necesidades, organizar, clasificar, estructurar, definir rotulos y etiquetas que
permitan que los sitios web se constituyan de manera tal que los usuarios puedan encontrar
facilmente lo que buscan para ello deben cumplir con los siguientes criterios:

1. Facilitar la ubicacion del usuario en el sitio web.

2. Facilitar la interpretacion de que es el sitio y para que le sirve al
usuario(Tagline)

3. Enlaces bien formulados

Facilitar el uso teniendo en cuenta la memoria de corto plazo del usuario

5. Debe contar con minimo 5 escenarios de uso.

B



© ™

N o

Informes de uso constante

. Navegacion de contexto
10. Ruta de migas
11. Url limpios

Navegacion global consistente

Debe tener un documento de requerimientos de usuarios

12. Ver gréafico por Tema items y escala de impacto:

m Total
ARQUITECTURA DE INFORMACION
Tmea S Immacroecaars S
No ESCALA DE
DIRECTRIZ A EVALUAR DEFINICION
DIRECTRIZ IMPACTO
1.1 Objetivos del portal web. Defina claramente los objetivos del sitio web. 5
1.10 Ubicacién del usuario Ayude a los usuarios a reconocer su ubicacién dentro del sitio. 5
1.3 Mecesidades de los usuarios Identifique claramente las necesidades de sus usuarios. 5
- . L Realice pruebas con usuarios para verificar la Arquitectura de
1.5 Evaluacion de la Arguitectura de Informacidn = o 5
Informacidn del sitio.
1.12 Enlaces bien formulados. Formule enlaces claros, sencillos y sin ambigledades L]
o Realice evaluaciones constantes de la evolucidn del sitio y la
1.4 Evaluacién constante | ~ j 4
capacidad para atender las necesidades de sus usuarios.
., . Proporcione una navegacion global visible y consistente a lo largo
1.6 Mavegacidn global consistente . 4
del sitio web.
. Proporcione una navegacion de contexto siempre que sea
1.7 Mavegacidn de contexto ) 4
necesario
111 Tagline Defina y muestre en su sitio una tagline clara y Gtil para los usuarios 3
} Disefie teniendo en cuenta las limitaciones de memoria de los
1.13 Memoria a corto plazo. : 3
usuarios.
1.2 Elabore estudios de personajes y escenarios de uso Elabore estudios de personajes y escenarios de uso 3
1.8 Ruta de migas Disefie y proporcione una ruta de migas. 2
1.9 URL limpios Use URL limpios en todo el sitio web. 2

Fig.12 Detalle Temas, items, Escalas de impacto para Arquitectura
De Informacién.

3.6.2 Busqueda

En este tema Gobierno en linea plantea que se debe hacer una optimizacion del sitio web
con el fin de garantizar la aparicion en los primeros resultados de los motores de busqueda
a través de las palabras clave adecuadas de acuerdo a la entidad y servicios prestados. Este
proceso es llamado SEO (Search Engine Optimization); este proceso consiste en: Definir




estructura de enlaces clara y coherente, evaluacion de marcado y estructura del HTML,
optimizar el contenido para la deteccion de frases clave en la bdsqueda, correccion de
enlaces rotos, nombres de dominio faciles de posicionar, estrategias para generar enlaces
externos al sitio, contemplar camparias en los motores de blsqueda de acuerdo al sitio y la
el tipo de entidad. Para este tema de evaluacion se tienen en cuenta 4 items y sus escalas de

impacto
rmhm N
Cusrta ca CIRECTRIT A DAMLAR
3.5
3
2,5
2 -
1,5 4 M Total
14
0,5
O -
4 5
BUSOQUEDA
Toord  DFAITDEEIMA LS 4 F
b i
IMPACTO ESCALA 14
Mo DIRECTRIZ |DIRECTRIZ A EVALUAR DEFIMNICION 5
Busquedas con términos . . L .
o Permita las blsquedas con términos familiares para los
4.2 familiares y errores de ) . 5
R usuarios y contemple los errores de digitacion
digitacion
) Provea un motor de busqueda interno en todas las
Motor de blsqueday L . j
4.1 . paginas y ubiquelo preferiblemente en la parte a4
ubicacion .
superior derecha.
Las sugerencias de busqueda son una ayuda efectiva
ara los usuarios. Aparecen para corregir las consultas
4.3 Sugerencias de blsqueda P ) _p P _g’ . 4
que el usuario escribe mal, pero también para orientar
al usuario con resultados similares a lo gue consulto
. : Sea facil de encontrar en los 10 primeros resultados de
Ubicacion en los 10 primeros .
4.4 los motores de busqueda para frases y palabras clave a
resultados ) .
relacionadas con su entidad.

Fig.13 Detalle Temas, items, Escalas de impacto para Busqueda.

3.6.3 Contenido

Para este tema se tienen en cuenta los siguientes items a evaluar con sus respectivas escalas

de impacto:



CONTENIDO
mTotal
IMPACTO ESCALA 1
Mo DIRECTRIZ [DIRECTRIZ A EVALUAR DEFINICION 5
6.6 Winculos rotos Asegurese de gue no existan vinculos rotos 5
6.1 Contenido il Provea contenido dtil. 4
L i Utilice el esquema de pirdmide invertida para escribir

6.2 Piramide invertida ) o 4
contenidos en su sitio
Escriba titulos y encabezados claros, y aseglrese de

6.3 Titulos y encabezados ‘if i yaseg 4
gue sean semanticamente correctos.

. Escriba contenido que sea facilmente encontrado20

6.7 Contenido encontrable A 4

por los usuarios
. Estructure el contenido para que pueda ser facilmente

6.5 Escaneado de contenido o ) 3

escaneado por cualguier tipo de usuario
. Prefiera el uso de listas ordenadas, listas sin orden y
6.4 Listas 2

listas de definiciones, en vez de parrafo en prosa

Fig.14 Detalle Temas, items, Escalas de impacto para Contenido.
3.6.4 Disefio de interfaz de usuario

Esta debe corresponder al disefio basado en estdndares internacionales integrando
usabilidad en el proceso, Los siguientes son los items y escalas de impacto a tener en

cuenta:



3 4
DISENO DE INTERFAZ DE USUARIO

mTotal

Mo DIRECTRIZ

DIRECTRIZ A EVALUAR

DEFINICIOMN

IMPACTO ESCALA 1

Interfaces en

2.3 I Evite disefiar interfaces en movimiento.
movimisnto.
- Evite que los contenidos vy elementos
Contenido que parece N . -
2.4 . importantes de su sitio sean confundidos con 5
publicidad .
publicidad
Utilice 21 espacio en blanco para genarar
Uso adecuado del i P para £ !
211 _ relaciones entre los elementos v contenidos de 5
espacio en blanco .
la pagina
217 Independencia de Disefie el sitic web independientemente del 5
) navegador navegador
22 Disefio ordenado v Disefie paginas web que sean consideradas a
. Inmpio ordenadas vy limpias por los usuarios
werifique que 2l exto y las imagenes de texto
25 Contraste en brillo vy color |[tengan suficiente contraste de orillo v colar con g
el fondo
R Enfogque claramente todos los elementos de la
Tarsas clave en la pagina . .
2.14 pagina de inicio en las tareas clave de los a
usuarios.
Utilice un ancho promedio entre &0 v BO cpl
2.8 Ancho del cuerpo de texto 'p ¥ P 3
[caracteres por linea) para 21 cuerpo de texto
216 Hojas de estilo para As=signe estilos para lectura en pantalla e 3
. diferentes formatos impresidn en papel
- - Diferencie claramente los vinculos visitados de
218 wWinculos visitados N _ - 3
los winculos sin visitar.
25 Informacidn transmitida Aseglirese que toda la informacidn transmitida a 2
: a traves de color través de color, estd también disponible sin color
Evite usar texto subrayado, a menos que sea un
2.10 Texto subrayado - . ¥ * 4 2
hipervinculo
213 Cesplazamiento Use un disefio de pagina que no genere 2
. horizontal desplazamiento horizontal
- - Habilite el acceso a la pagina de inicio,
Vinculo a la pagina de N N . N
2.13 inicio mediante hipervinculo en 1 logotipo vy con un 2
winculo de texto rotulado como —Inicio .
2415 Contenidos de ejemplo Di=efie en la pagina de inicio contenidos ques 2
. en la pagina de inicio ejemplifiquen con claridad =1 resto del sitic welb
P wverifigue que el cddigo HTRIL v C55 de su sitio
219 Calidad del cadigo a q' £ ¥ 2
cumpla estandares
Ubique 21 logotipo de la entidad en 21 mismo
2.1 Ubicacion del logotipo lugar en todas las paginas yvincdlelo con la 1
pagina de inicio.
- Evite la alineacidn justificada del texto de prosa
2.7 Justificacion del texto _ _ 1 B 1
al margen izquierdo vy derecho a la vez
29 Fuentes tipograficas Asigne fuentes tipograficas universales desde Ia 1

comunes

hoja de estilo CEE para todos los textos.

Fig.15 Detalle Temas, items, Escalas de impacto para Disefio de

Interfaz de usuario.




3.6.4 Disefio de interaccion

Segun el documento de (Carvajal & Saab, 2010), la definicion para este tema plantea que:
“corresponde al disefio web que se enfoca a la experiencia e interaccion de los usuarios”,
estas interfaces poseen caracteristicas atractivas para aportar a la experiencia del usuario de
manera positiva, los siguientes son los items a tener en cuenta y sus escalas de impacto

a5
4
3,5
3
2,5
2
1,5
1 1
1
0,5
o
2 3 2 5
DISENO E INTERACCION
mTotal
IMPACTO ESCALA 1
Mo DIRECTRIZ [ DMRECTRIZ A EVALUAR DEFIMICIOM 5
Mo despliegue ventanas no solicitadas por el
3.5 Ventanas emergentes _ plies B 5
usuario
. . Verifique que el botdn atras nunca deje de
3.6 Boton atras _ a a L . 5
funcionar dentro del sitio
- ) . Redacte paginas de confirmacion claras e
3.9 Paginas de confirmacion |_ p 2 5
informativas
Error de pagina no
3.4 pag 4
encontrada
_ . Distinga claramente los campos obligatorios de
3.1 Campos obligatorios g_ B 2 3
los opcionales
33 Asociacidon de etiquetas y|Asocie claramente las etiquetas con los campos 3
i campos de formulario
23 Validacion dinamica de Proporcione una validacidon dindmica de datos, 2
: datos antes de que el usuario envie un formulario.
27 Tiempo de carga de las Optimice su sitic para asegurar que el tiempo de 3
i paginas carga de sus paginas sea minimao.
18 Ejiemplos en los campos Proporcione ejemplos en los campos de 2
: de formulario formulario que sean de facil comprension

Fig.16 Detalle Temas, items, Escalas de impacto para Disefio de interaccion.

3.6.5 Conclusion

Del analisis anterior sobre el documento de (Carvajal & Saab, 2010), encontramos lo

siguiente:




e De manera general con respecto a los temas y escalas de impacto las escalas
mas relevantes son la: 2,3,4,5 en la que se ubican 52 items de un total de 55
sobre todos los temas ASI:

a. ESCALAS 2,3,45=92.7%
b. ESCALAS1=7.3%
e Dentro de las escalas 2, 3,4,5 encontramos que los temas a evaluar con mas item

son:
DIMENSION ESCALA IMPACTO-2-3-4-5
ARQUITECTURA DE INFORMACION 13

DISENO DE INTERFAZ DE USUARIO 19

DISENO DE INTERACCION 9

BUSQUEDA 4
CONTENIDO 7

Total general 52

Teniendo en cuenta que los items anteriormente descritos se deben integrar y adaptar a
un instrumento de medicion para la evaluacion heuristica, estos elementos seran el
punto de partida y el insumo para adicionar o adaptar de acuerdo a la plantilla que en
las siguientes paginas seleccionaremos para el trabajo. El objetivo es poder detallar y
relacionar los items a evaluar y el proceso a tener en cuenta de acuerdo a la prioridad
por impacto de mayor a menor.

3.7 Adaptacion del instrumento heuristico
Basados en la plantilla sugerida por (Carvajal & Saab, 2010) que contiene 256 heuristicas

(Travis, 2003) de la empresa Userfocus se analiz6 los principios a evaluar planteados y
contemplados en la plantilla original:

Pagina de inicio

Orientacidn a tareas y funcionalidad del sitio
Navegabilidad y Arquitectura de la Informacién
Formularios y entrada de datos

Confianzay credibilidad

Calidad del contenido y escritura

Diagramacion y disefio grafico

Busquedas

Ayuda, retroalimentacion y recuperacion de errores

© o Nk wdPE

Estos fueron reemplazados por los grupos de criterios de gobierno en linea:



DISENO DE INTERFAZ DE USUARIO
ARQUITECTURA DE INFORMACION
DISENO DE INTERACCION
CONTENIDO

BUSQUEDAS

a s wnN e

A este grupo se relacionan los principios de usabilidad de (Nielsen & Mack, Usability
inspection methods, 1994):

Visibilidad del estado del sistema: El sistema siempre debe mantener a los usuarios
informados sobre lo que estd pasando, a través de la retroalimentacion adecuada en un
plazo razonable.

Relacion entre el sistema y el mundo real el sistema debe hablar el idioma de los
usuarios, con palabras, frases y conceptos familiares para el usuario, en lugar de términos
orientadas al sistema. Siga las convenciones del mundo real, haciendo que la informacion
aparezca en un orden natural y logico.

Control del usuario y libertad: Los usuarios a menudo eligen funciones del sistema por
error y necesitaran un marcado claramente como "salida de emergencia” para salir del
estado no deseado sin tener que pasar por un diadlogo extendido. Soporte de deshacer y
rehacer.

Consistencia y estdndares: Los usuarios no deberian tener que preguntarse si diferentes
palabras, situaciones o acciones significan lo mismo. Siga las convenciones de la
plataforma.

Prevencion de errores: Incluso mejor que buenos mensajes de error es un cuidado disefio
que evita que un problema se produzca en primer lugar. Cualquiera de eliminar las
condiciones propensas a errores o detectar ellos y los usuarios actuales con una opcion de
confirmacion antes de comprometerse a la accion.

Reconocimiento en lugar de recordar: Minimizar la carga de memoria del usuario al
hacer objetos, acciones y opciones visibles. El usuario no deberia tener que recordar
informacién de una parte del didlogo a otro. Instrucciones de uso del sistema deben ser
visibles o facilmente recuperables cuando sea apropiado.

Flexibilidad y eficiencia de uso: Los aceleradores invisibles por el novato de usuario a
menudo pueden acelerar la interaccion para el usuario experto de tal manera que el sistema
puede servir tanto a los usuarios sin experiencia y con experiencia. Permitir a los usuarios
adaptar acciones frecuentes.



Disefio estético y minimalista: Los didlogos no deben contener informacion que es
irrelevante o raramente necesario. Cada unidad extra de informacién en un dialogo compite
con las unidades relevantes de informacion y disminuye su visibilidad relativa.

Ayude a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores: Los mensajes
de error deben ser expresadas en un lenguaje sencillo (sin codigos), indica con precision el
problema y sugerir una solucion constructiva.

Ayuda y documentacion: Aunque es mejor si el sistema puede ser usado sin
documentacién, puede ser necesario proporcionar ayuda y documentacion. Dicha
informacion debe ser facil de buscar, se debe centrar en la tarea del usuario, la lista de
medidas concretas para llevar a cabo, y no ser demasiado grande.

El objetivo es enmarcarlos en los grandes temas que las directrices del gobierno en linea
quiere abarcar; plantea como es: La arquitectura de informacién, la basqueda, el contenido,
el disefio de interaccion, Disefio de interfaz de usuario y los atributos que se van a evaluar:
Eficacia, Eficiencia y satisfaccion de los usuarios.

Basados en la plantilla base se integran los principios de usabilidad de Nielsen, las
directrices a tener en cuenta segin Gobierno en linea y los items a evaluar clasificados de
acuerdo a las directrices y principios.



C DISEFO DE INTERFAZ DE U SUARIO )
GOBIERNO EN LINEA
DIRECTRIZ ESCALA PRINCIPIO
CRITERIO No A EYALUAR DEFINICION HEURISTICA IMPACTO | HEURISTICO
Ayude alos  |Cuando existen miltiples pasos en unatarea, el
ARQUITECTURA Ubicacidn del usuarios a | sitio muestra todos los pasos que deben ser Reconocimiento
DE 110 Frpin reconocer su | completados y provee una retroalimentacion al 5 en lugar de
INFORMACION ubicacidn  |usuario indicandole la posicidn actual en todala recordar
dentro del sitio. | ruta de la tarea.
Formule Al
ARQUIBEECTURA 112 Enlaces bien enlaces claros, | El formato de los datos es apropiado (ef: simbolo 4 Rezﬁrlll?gc;n‘;e;nto
INFORMACION : formulados. sencillos y sin | pesos para Colombia). R
ambig'u'eggdes
TE®
ARQUIBEECTURA 113 Memaoria a tzz::.r?tiol:sn !.os usua_ri'os del sitio no necesitan recordar 3 Recg?[? gc ;l;n‘;e;nto
INFORMACION corto plazo. ritasionas de informacion de un lugar a otro. fesardar
Ubique el
logotipo de la
DISERO DE SRSy gntldad gu el Es claro que hay una organizacion real detras del Reconocimiento
Ubicaciondel |mismolugaren| =777 7 1% Pnia St gy
INTERFAZ DE 21 logoti todas | sitio (e.). existe una direccion fisica, una foto de |a 1 en lugar de
UsSuUARIO SISRDS 0Pz oficina). recordar
paginasy
vincilelo con la
pagina de inicio.
Ubique el
logotipo de la
DISERD DE MO gntldad et el Cada pagina debe contener el logo de la Reconocimiento
Ubicaciondel | mismo lugaren| =" " " F* : ;
INTERFAZ DE 21 I : institucion publica para que el usuario sepa que se 1 en lugar de
ogotipo todas las : X 5
USUARIO paginasy mantiene en el mismo sitio. recordar
vincdlelo conla
pagina de inicio.

Tabla.9 Muestra Matriz heuristicas adaptadas segun criterio-directriz y principios
para Gobierno en Linea Colombia.

El grafico anterior muestra una parte del instrumento adaptado en una matriz de Excel ver
anexo 1° version-plantilla heuristicas y principios heuristicos nielsen-gobierno en
linea-18-09-2014, donde se integra el criterio, nimero y directriz, definicidn de la directriz,
la heuristica seleccionada para evaluar la directriz, principio heuristico, escalas Nielsen y
Baker, atributo evaluado, criterio de la métrica, métrica; requeridas por gobierno en linea
(Carvajal & Saab, 2010), en este caso para la evaluacion del disefio de interfaz de usuario.
El instrumento abarca también: arquitectura de informacion, busqueda, contenido y disefio
de interaccion, en las cuales se integran 190 heuristicas de acuerdo al nimero de directriz y
criterio de Gobierno en linea y alineado con los principios heuristicos de (Nielsen Jakob T.
M., 2002) y (Claros, 2006).

Se consolidaron y se concluye lo siguiente:

1. En Escala de impacto 5: 34 heuristicas que corresponden al 18%
2. En Escala de impacto 4: 81 heuristicas que corresponden al 43%
3. En Escala de impacto 3: 34 heuristicas que corresponden al 27%



o

En Escala de impacto 2: 34 heuristicas que corresponden al 9%
En Escala de impacto 1: 34 heuristicas que corresponden al 3%
De manera general con respecto a las heuristicas y escalas de impacto las escalas

mas relevantes son la: 2,3,4,5 en la que se ubican 185 items de un total de 190 sobre

todos los temas ASI:

a. ESCALAS 2,3,45=97%

b. ESCALA1=3%

Se afino el instrumento de tal forma que concordara con lo exigido por gobierno en linea,
buscando adaptar la cantidad de heuristicas de acuerdo a la importancia de las escalas y las
directrices a evaluar y su clasificacion a través de (Nielsen J. , Usability Engineering,
1993). De acuerdo a clasificacion y analisis anterior de las directrices exigidas por
Gobierno en linea evaluadas en este capitulo, podemos concluir lo siguiente ver el grafico:

ESCALAS DE IMPACTO

1]

2]

3]

]

DIRECTRICES GOBIERNO

HEURISTICAS A UTILIZAR

TOTAL

PORCENTAJE

PORCENTAIE

CANT.DIRECTRICES DIRECTRICES | DIRECTRICES H:g:li;’ms HEURISTICAS
DIRECTRIZ A EVALUAR POR TEMA POR TEMA POR TEMA
ARQUITECTURA DE INFORMACION 2 3 4 4 a3 23,6% 33 28%
BUSQUEDA 3 1 4 7,3% 30 16%
CONTENIDO 1 1 4 1 7 12,7% 115 7%
DISENO DE INTERACCION 1 4 1 3 9 16.4% 27 19%
DISENO DE INTERFAZ DE USUARIQ 3 6 3 3 4 19 34,5% 57 30%
PRUEBAS DE USABILIDAD 1 2 3 5,5% 0 0%
TOTAL DIRECTRICES GOBIERNO EN LINEA 4 10 ilil 17 13 55 190
PORCENTAJE DIRECTRIZ GOBIERNO EN LINEA POR 7,3% | 18,2%| 20,0%)| 30,9% | 23,6%
ESCALA
HEURISTICAS A UTILIZAR POR ESCALAS DE IMPACTO 5 138 52 g1 34 190|
PORCENTAJE HEURISTICAS POR ESCALA 2,6% | 9,5% |27,4%[42,6%|17,9%

Tabla.10 Anélisis directrices gobierno en linea vs heuristicas a utilizar.
Como podemos notar existe una concordancia y relacién de la cantidad de heuristicas a

evaluar, las escalas de impacto y los temas a evaluar de acuerdo a lo exigido por gobierno
en linea. Notemos que en orden de importancia por escalas de impacto encontramos:

ESCALA IMPACTO 1:
ESCALA IMPACTO 2:
ESCALA IMPACTO 3:
ESCALA IMPACTO 4:

ESCALA IMPACTO 5:

7,3% se evallan 5 heuristicas.
18.2% se evaltan 18 heuristicas.
20% se evaltan 52 heuristicas.
30.9% se evallian 81 heuristicas.

23.6% se evallian 34 heuristicas.

Esta proporcionalidad permite que el instrumento permita evaluar usabilidad de acuerdo al

grado de importancia exigido por el gobierno colombiano.




Para seleccionar las métricas a utilizar en nuestro trabajo nos basamos en el trabajo de
(Claros, 2006) y (Carvajal & Saab, 2010), este grupo de métricas propuesta son acordes con
la propuesta y se adaptan a lo que requiere Gobierno en linea de Colombia, para este caso
evaluar las interfaces de los sitios web o portales web para entidades Territoriales. Las
siguientes son la lista general de métricas que tendremos en cuenta en nuestra evaluacion,
se debe tener en cuenta que el grupo de métricas planteadas por ellos son mas extensas
teniendo en cuenta de que aplican a cualquier tipo de sitio web, algunas se excluiran de
acuerdo al método utilizado que es heuristico (Molich & Nielsen, Improving a human-
computer dialogue, 1990), en el caso nuestro se adaptan de acuerdo a las necesidades de los
escalas de impacto de las directrices y las heuristicas a evaluar en los sitios web del
Gobierno Colombiano segln (Carvajal & Saab, 2010).

LISTA DE METRICAS
1.1 Facilidad de aprendizaje
1.2 Comprensibilidad
1.3 Metodologia
1. Aprendizaje  |1.4 Pedagogia
1.5 Recordacion
1.6 Documentacion
1.7 Ayuda y Realimentacién
2.1 Facilidad de Uso, Control u Operatividad
2.2 Funcionalidad
2.3 Navegacion
2.4 Estandares
3.1 Privacidad
3. Satisfaccion  |3.2 Atraccion
3.3 Potenciacién de las habilidades del Usuario

2. Operatividad

4.1 Comunicacion

4. Contenido 4.2 Identidad

4.3 Accesibilidad

5.1 Velocidad y medios
5.2 Desempefio humano

5. Eficiencia

6.1 Recuperacion, diagndstico de errores
6.2 Prevencion de errores

6. Eficacia

Tabla.11 Criterios y Métricas de usabilidad segun (Claros, 2006)

Este grupo de métricas resume, los elementos mas importantes a evaluar en usabilidad
Web, las cuales fueron utilizadas para evaluar 3 sitios web del gobierno como propuesta,
las cuales fueron calificadas en una escala de 1 a 5.

De este grupo de métricas se define trabajar en concordancia con nuestra propuesta, las
siguientes de acuerdo a las necesidades de Gobierno en linea de:



LISTA DE METRICAS
1.1 Facilidad de aprendizaje
1.2 Comprensibilidad
1.5 Recordacion
1.7 Ayuda y Realimentacion
2.1 Facilidad de Uso, Control u Operatividad
2. Operatividad |22 Funcionalidad
2.3 Navegacidn
3.1 Privacidad
3.2 Atraccion

1. Aprendizaje

3. Satisfaccion

4.1 Comunicacion
4 2 |dentidad
5.1 Velocidad y medios

4. Contenido

5. Eficiencia »
5.2 Desempefio humano

6.1 Recuperacion, diagnéstico de errores

6. Eficacia

6.2 Prevencion de errores

Tabla.12 Criterios y Métricas de usabilidad para aplicar a Sitios Web de gobierno en
Linea basado en (Claros, 2006).



Se incorporaron estas métricas al instrumento quedando completo de la siguiente forma:

DISERO DE INTERFAZ DE USUARIO

Y

GOBIERNO EN LINEA

(1)-cumple-(0)

No cumple-NIA-

No aplica
DIRECTRIZ CALIFICACION CALIFICACION- | DESCRIPCION Atributo de la Criterio
CRITERIO No A DEFINICION HEURISTICA "I.-Z‘?:C;?:LTAD HF!.E?]I:'?:::OO ESCALA %‘:‘é‘g;ﬁ:ﬂ? : ESCALA EYALUACION metrica (Cesar parala Métrica |Comentarios
EYALUAR BAKER NIELSEN NIELSEN Collazos 2006) Métrica
Ayude alos | Cuando esisten miltiples pasos en una tarea, el
ARQUITECTUR Ubicacion del usuarios a sitio muestra todos los pasos que deben ser Reconocimiento El criterio Casi Facilidad de
ADE 110 i reconocer su | completados y provee una retroalimentacidn al 5 en lugar de 1 CUMPLE 4 Siempre- Casi Consistente Aprendizaje Aorendizaie
INFORMACION ubicacidn dentro| usuario indicandole la posicidn actual entodala recordar Totalmente aplica P I
del sitio. ruta de latarea.
ARGUITECTUR Dol | Ecrmuikerisoes N Reconocimiento . - NO MUESTRA FORMATO
ADE 12 Enlaces bien | claros, sgnclllos E.I formato de los datos es aproplado (=: 4 en lugar de 1 CUMPLE 5 El criterio Slemp_re - |Familiar Aprendizaje Facllldavd de | LIUMEROS EN YALORES
INFORMACION formulados. ysin simbolo pesos para Colombia). s Totalmente aplica Aprendizaie | He boemal
ambigiiedades
DTSeTTE TETIe o0
ARQUITECTUR ; en cuentalas i o~ : Reconocimiento RO :
Memoria a it Los usuarios del sitio no necesitan recordar El criterio Siempre - | Estrategias para o i
ADE 113 limitaciones de |. 2 3 en lugar de 1 CUMPLE 5 ; i .. | Aprendizaje | Recordacion
INFORMACION corto plazo. emshadalas informacion de un lugar a otro. teAvdar Totalmente aplica | facilitar la recordacion
Ubique el
logotipo de la EXISTE UN LOGOTIPO
DISEND DE Y e_-nudad en el Es claro que hay una organizacion real detras del Reconocimiento T - PERONOESTAEL
INTERFAZDE | 24 |Ybicaciondel | mismolugaren | oot cvicte una direceion fisica, una foto de 1 en lugar de 1 CUMPLE 5 El criterio Siempre - |} .0 i comiin Aprendizaje | Facilidad de NOMBRE DE LA ENTIDAD
USUARIO logotipo tqd?s las la oficina). S Totalmente aplica Aprendizaje [EMNESTE CASO ALCALDIA
paginasy DE SANTA ROSA DE
vincilelo con la CapaL
paqina de inicio.
Ubique el
logotipo de la
DISERO DE Ubicacién del e.m'daf enel Cada pagina debe contener el logo de la Reconocimiento El criterio Si Facilidad d
INTERFAZ DE 21 | |c\:_c|on ° mlstmdo u?ar N finstitucion publica para que el usuario sepa que 1 en lugar de 1 CUMPLE 5 TC:I Ieno tlem?re " | Predecible Aprendizaje Aacn 2' £
USUARIO egatipa p%g?:a:j se mantiene en el mismo sitio. recordar S menCapIcY PIENCIZAIE

vincdlelo con la
piqina de inicio.

Tabla.13 Plantilla: Matriz de heuristicas, métricas, escalas de impacto, atributos integradas para Gobierno en Linea Colombia.

En el grafico se integraron, clasificaron y seleccionaron las heuristicas a evaluar de acuerdo a (Carvajal & Saab, 2010), (Claros, 2006), adaptando la plantilla de (Travis, 2003),
empresa USERFOCUS. Para mas detalle Ver Anexo 2° version-plantilla d

iligenciada evaluacion heuristica para gobierno en linea colombia-10-06-2015.




3.8  Definicién del perfil del evaluador y el modelo mental de cada tarea para
realizar las mediciones

Papel de los evaluadores en la evaluacion heuristica
Etapas de una evaluacion heuristica

De acuerdo a (Nielsen J. , CHI '92 Proceedings of the SIGCHI Conference on
Human Factors in Computing Systems, 1992), las etapas de una evaluacion
heuristica constan de:

e Revision individual del sistema por varios evaluadores.
e Reunion de evaluadores para consolidar los hallazgos
e Generacion de un informe comun entre los evaluadores.

Segln el documento de (Nielsen Jakob T. M., 2002), una evaluacién heuristica se
realiza haciendo que cada evaluador inspeccione la interfaz de manera individual.
Cada evaluador debe completar su evaluacion de manera solitaria y luego de ello se
autorizan para que puedan comunicarse Yy entreguen sus hallazgos. Este
procedimiento es importante para asegurar que las evaluaciones sean independientes
e imparciales con respecto a otro evaluador. Los resultados de las evaluaciones se
pueden grabar ya sea como informes escritos de cada evaluador o haciendo que los
evaluadores socialicen sus comentarios a un observador a medida que avanzan a
través de la interfaz. Los informes escritos tienen la ventaja de presentar un registro
formal de la evaluacion, sino que requieren un esfuerzo adicional por parte de los
evaluadores y la necesidad de ser leido y sumados por un gerente de evaluacion.

El uso de un observador afiade a la sobrecarga de cada sesion de evaluacion, pero
reduce la carga de trabajo de los evaluadores. Ademas, los resultados de la
evaluacion estan disponibles de manera inmediata, después de la Gltima sesion de
evaluacion donde el observador s6lo necesita comprender y organizar un conjunto
de notas personales, no un conjunto de informes escritos por otros. Por otra parte, el
observador puede ayudar a los evaluadores en el funcionamiento de la interfaz en
caso de problemas, tales como un prototipo inestable, y ayudar si los evaluadores
han limitado experiencia de dominio y necesitan tener ciertos aspectos claros en el
manejo de la interfaz.

Por lo general, una sesién de evaluacién heuristica con un evaluador dura una o dos
horas. Las sesiones de evaluacion mas largas podrian ser necesarias para las
interfaces mas grandes o muy complicadas con un numero considerable de
elementos de didlogo, pero seria mejor dividir la evaluacion en varias sesiones mas
pequefias, aunque cada una sea parte de la misma interfaz.



3.8.1

Durante una sesion de evaluacion, el evaluador recorre la interfaz varias veces e
inspecciona los diversos elementos de didlogo y los compara con una lista de
principios de usabilidad reconocidos (Las heuristicas), para nuestro caso a través del
instrumento adaptado para tal fin, Estas heuristicas son reglas generales que parecen
describir propiedades comunes de las interfaces usables, para el caso de gobierno en
linea de Colombia contenidas en el documento de (Carvajal & Saab, 2010). Ademas
de la lista de verificacion de heuristicas generales a tener en cuenta para todos los
elementos de dialogo, para nuestro caso se seleccionaron las heuristicas de acuerdo
a la necesidad de criterio, principio, escalas de impacto y heuristicas asociadas;
como es el caso de gobierno en linea de Colombia.

Determinacion del nimero de evaluadores
Segln (Nielsen & Landauer, CHI '93 Proceedings of the INTERACT '93 and CHI

'93 Conference on Human Factors in Computing Systems, 1993) En principio, los
evaluadores pueden realizar una evaluacion heuristica de una interfaz de usuario de
manera individual, pero la experiencia de varios proyectos indica que los resultados
presentados son relativamente pobres cuando se basan en evaluadores individuales.
Nielsen plantea que a través de sus evaluaciones se promedid respecto a seis de sus
proyectos, donde los evaluadores individuales encontraron sélo el 35 por ciento de
los problemas de usabilidad en las interfaces. Sin embargo, ya que diferentes
evaluadores tienden a encontrar diferentes problemas, es posible conseguir un mejor
rendimiento sustancial mediante la agregacion de las evaluaciones de varios
evaluadores. Miremos la siguiente figura:
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Fig.17 Proporcion de problemas de usabilidad en una interfaz encontrados por
evaluacion heuristica, tomado de (Nielsen & Landauer, CHI '93 Proceedings of the
INTERACT '93 and CHI '93 Conference on Human Factors in Computing Systems,

1993)
La anterior figura muestra la proporcién de problemas de usabilidad encontrados a

medida que se agregan mas y mas evaluadores. La figura muestra claramente que



3.8.2

existe una relacion proporcional de acuerdo al uso de méas de un evaluador. Parece
razonable recomendar el uso de unos cinco evaluadores, pero sin duda al menos
tres. EI nimero exacto de los evaluadores a utilizar dependerd de un analisis de
costo-beneficio. Mas evaluadores obviamente se deben utilizar en los casos en que
la usabilidad es critica o cuando grandes beneficios se puedan esperar debido a un
uso prolongado o de mision critica de un sistema. En este caso la curva representa el
promedio de seis estudios de caso de evaluacion heuristica.

En nuestro caso nuestra base serdn 3 evaluadores tratando de llegar al nimero de
evaluadores ideal que seria 5. El calculo de la cantidad de evaluadores minima a
tener en cuenta en una evaluacion segun (Nielsen & Landauer, CHI '93 Proceedings
of the INTERACT '93 and CHI '93 Conference on Human Factors in Computing
Systems, 1993).esta dada por:

ProblemsFound (i) = N (1 - (1-) i) donde ProblemsFound (i) indica que el nimero
de diferentes problemas de usabilidad que se encuentran mediante la agregacion de
los informes de i (evaluadores independientes), N indica el numero total de
problemas de usabilidad en la interfaz, y | indica la proporcion de todos los
problemas de usabilidad encontrados por un solo evaluado.

Caracteristicas de los evaluadores
Un evaluador de heuristicas segun (Nielsen & Landauer, CHI '93 Proceedings of the

INTERACT '93 and CHI '93 Conference on Human Factors in Computing Systems,
1993). Respecto al perfil de los revisores, no es imprescindible que sean expertos en
usabilidad, pero segun sus estudios demuestran que conforme a mas experiencia
tengan, mayor serd el niumero de problemas que puedan detectar. Para nuestro caso
el perfil de los evaluadores debe cumplir con los siguientes criterios de acuerdo al
documento (Carvajal & Saab, 2010):

Disefador de interfaz, programador, arquitecto de informacion.

Experiencia en desarrollo de sitios web al menos de 2 afios, desarrollando proyectos
de sitios web de manera comercial, se valora si ha desarrollado sitios web para el
Gobierno Colombiano.

Conocimientos en disefio de interfaces de acuerdo a los estandares, se valora el
conocimiento de la norma (Icontec, NTC5854, 2011), pero no es obligatorio.

Para nuestro estudio hemos seleccionado 3 evaluadores que consideramos poseen la
experiencia para realizar dichas mediciones para los cuales adjuntamos en ANEXO-
HOJA DE VIDA EVALUADORES. Los evaluadores seleccionados han
participado en desarrollo y disefio de sitios web para el gobierno.

Induccioén a los evaluadores



Segun (Nielsen Jakob T. M., 2002), se debe dar una breve introduccion a los
evaluadores sobre el uso del aplicativo sin ser tan detallados. Para el caso de los
sitios web de gobierno en Linea de Colombia y basados en el documento de
(Carvajal & Saab, 2010); las interfaces de la paginas deben ser simples la idea
es que solo al abrir la pagina web se pueda entender como trabajar en ella, la
idea es que un usuario experimentado 0 un usuario no experimentado pueda usar
el sitio web sobre esa base los evaluadores iniciaran la evaluacion haciendo la
evaluacion como expertos. A cada evaluador se le asignaran 11 sitios web del
gobierno de los cuales 10 estan en funcionamiento y 1 estd en proceso de
desarrollo y entrega. La forma de abordar los sitios web se realizard de acuerdo
a las dimensiones a evaluar segun el gobierno de Colombia: arquitectura de
informacion, disefio de interfaz de usuario, disefio de interaccion, busqueda,
contenido. Cada dimension tendra relacionada un grupo de heuristicas que le
permitiran al evaluador guiarse de acuerdo a la directriz a evaluar. Este proceso
implica que cada evaluador deba recorrer el sitio y cada pagina del sitio web de
acuerdo a lo que pida la directriz evaluar de acuerdo a la dimensién

3.8.3 Seleccidn de técnicas

Estrategia: Instrumento heuristico elaborado en este capitulo que integra la
propuesta del sistema de medicién ver Figura 32.

Localizacion: El lugar, espacio y tiempo de evaluacion, deben estar definidos
previamente, con el fin de poder controlar el espacio fisico, el ambiente, definicidn
de la hora del dia, nivel de ruido, iluminacién; esto con el fin de disminuir el
impacto que tienen estas variables en los evaluadores como factores de distraccion y
que puedan afectar su capacidad evaluativa.

e Serecomienda un salon con las siguientes condiciones:

e Buena ventilacion

e Luz suficiente para visualizacion del sitio portal web.

e Sin ruidos externos que puedan ser foco de distraccién para el
evaluador.

e El tiempo estimado para realizar la evaluacion es de 1 a 2 horas.

3.8.4 Medidas

Escalas de medida evaluacion de usabilidad web



Para nuestro instrumento de medicion utilizaremos una escala Likert segun la
recomendacion de (Nielsen J. , Usability Engineering, 1993), para nuestro caso el
instrumento tomara las siguientes escalas de medida de acuerdo al impacto segln
(Carvajal & Saab, 2010):

Deteccion de fallas de disefio y nivel de usabilidad (Escala Likert)

e 0: El criterio no aplica

e 1: El criterio Nunca- Nada aplica

e 2: El criterio Casi Nunca- Casi Nada aplica

e 3: El criterio Regularmente- Parcialmente aplica

e 4: El criterio Casi Siempre- Casi Totalmente aplica

e 5: El criterio Siempre -Totalmente aplica

Esta escala la utilizaremos para ofrecer mas detalle sobre las variables y
caracteristicas a evaluar, utilizaremos también una escala binaria para determinar la
O=ausencia o0 l=presencia (Baker D. , 2006), de las directrices de usabilidad
(Carvajal & Saab, 2010).

Inspeccion del cumplimiento o no de Directrices y lineamientos de usabilidad

(Baker D. , 2006)

0- No cumple con la caracteristica.
1- Cumple con la caracteristica.
N/A- No Aplica

Para nuestro caso este Ultimo grafico aplicaria a nuestro modelo teniendo en
cuenta que:

1. Entidad: Seria la interfaz del sitio web

2. Atributo: Serian los elementos de las heuristicas a evaluar en las
interfaces

3. Valor o magnitud: Estaria dada por los pesos de impacto de la directriz
dada por (Carvajal & Saab, 2010)

4. Ecuacion: Ponderacion de resultados y coincidencias entre los expertos
evaluadores

5. Tipo de escala: Likert, Baker

6. Unidad compuesta seria: Porcentaje y unidades



7. Unidad: 0-1, 1-5.
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Fig.18 Modelo metricas Indirectas para gobierno en linea Colombia.

En el grafico se muestra los elementos principales que implican el proceso para medir
usabilidad para gobierno en linea de Colombia, Se define la escala Likert (0 a 5) y (Baker
D., 2006).

3.8.5 Consolidacion de resultados

Se evallan 9 sitios web en funcionamiento de alcaldias de 1° y 2° categoria y un sitio web
categoria 5 con un sitio web piloto proximo a entregar para el area predial del Municipio de
Santa Rosa de Cabal, Risaralda; el objetivo es poder verificar que se estén cumpliendo las
directrices exigidas por el gobierno (Carvajal & Saab, 2010), (Mintic, Decreto 1078, 2015)
verificando las 5 dimensiones de usabilidad a través de 190 heuristicas seleccionadas que
estan agrupadas, por métricas, atributos y directrices a evaluar, la recoleccion de datos se
hace a través del instrumento creado para tal fin y la evaluacién serd realizada por 3
expertos los cuales aplicaran el formato del formulario de verificacion al sitio web de
manera individual. En el cual emitirdn el concepto. La fiabilidad de la medicion en la
evaluacion de acuerdo a (Claros, 2006), propone contrastar el arbol de ponderacion de las
escalas por criterio y la relacion de las heuristicas que se van a evaluar sobre un valor base
maximo que este caso serian las escalas de impacto, contra un arbol andlogo generado por
los resultados de la evaluacion.



3.9 Cronogramay presupuesto actualizado

CROMOGRAMA DEL PROTECTO
SISTEMA PARA MEDIR T EYALUAR LA USABILIDAD DE LOS SITIOS WEB
MOMBRE DEL PROTECTO GUBERMAMENTALES, SEGUM LINEAHIENTOS T DIRECTRICES DE LA ESTRATEGIA DE
GOBIERMO EM LiNES COLOHEILA
DURACION DE LA EJECUCION DEL PROTECTO EM SRy
MESES
r A
Ao afo afo
2014 2015 COSTOS DEL PROYECTO
D HES HES
HORAS COSTO MAHNO | TOTAL MANO COsSTO COSTO YIAJES OTROS TOTAL POR
1|23 |a|s5|e|[7|s|[o|10f11|92| |2|3|a|5|¢|7[s]|s |10 11|12 DIAS l:;:: OBRA (3) OBRA($) | MATERIAL (8) ) COSTOS (3) TAREK
g RECOLECCION DE‘;'::“’:'::g:’" YRNRLISISOE 40,0 20 $20500 $1640.000 $500.000 $200000 | $100.000 $2.440.000
z ELABORACIONDEMARCO TEORICO 40,0 1,0 $20.500 $520.000 $ 300.000 $150.000 $150.000 $1.420.000
3] ALt DE TR ONIOR S Y HERRATUENTAS DEEYALUARION 80,0 10 $20500 $1640.000 $300.000 $150.000 | $130.000 $2.210.000
DE CALIDAD WEE ENUSO EXISTENTES
DEFINICION DENECESIDADES Y REQUISITOS DELAS
4 MEDICIONES DE CUMPLIMIENTO DE DIRECTRICES 40,0 10 $20.500 $520.000 $300.000 $150.000 $210.000 $1.450.000
USABILIDAD DE GOBIERNO ENLINEA
5 REVISION DIRECTOR 30,0 $0 $0 $0 $0 $0 $0 $0
3 DEFINICION DELAMETODOLOGIA APLICAR 40,0 2,0 $20.500 $1.640.000 $0 $0 $0 $1.640.000
7 1 REVISION EYALUADORES EXTERNOS 140,0 $0 $0 $0 $0 $0 $0 $0
3 1" AJUSTES SEGUN RECOMENDACIONES 60,0 4,0 $20.500 $4.920.000 $0 $0 $0 $4.320.000
9 2'REVISION EVALUADORES EXTERNOS 60,0 40 $20.500 $4.920.000 $0 $0 $0 $4.920.000
10 2" AJUSTES SEGUN RECOMENDACIONES 20,0 4,0 $20.500 $1.640.000 30 $0 $0 $1.640.000
1 DESARROLLODEL INSTRUMENTO DEMEDICION 70,0 4,0 $20.500 $5.740.000 $0 $0 $0 $5.740.000
1 FREVISION-RJUSTES 40,0 1,0 $20.500 $520.000 $0 $0 $0 $520.000
APLICACION DEL SISTEMA,RECOLECCIONY
PROCESAMIENTODELOS RESULTADOS DELA
"2 | JERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE DIREGTRIES DE 400 30 $20500 42450000 $0 30 30 %2.450.000
USAEILIDAD
13| CONCLUSIONES ¥ PRESENTACION DELINFORME FINAL 20,0 30 $20.500 $1.230.000 $0 $0 $0 $1.230.000
15 [PRESENTACION INFORME FINAL EVALUADORES EXTERNOS 15,0 30 $ 20500 $ 922500 $0 $0 $0 $ 922500
785.0 33.0 $ 266.500 | $ 29.212.500 $ 1.400.000 $ 650.000 | § 640.000 $ 31.902.500

Tabla.14 Cronograma y presupuesto actualizado



CAPITULO 4 DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA
METODOLOGICA

4.1  Implementacion del modelo de medicién (Claros, 2006)

Para el sistema de medicion se adoptd la propuesta metodoldgica de (Claros, 2006),
complementando con (PSM Carnegie Mellon, Florak, Park, & Carleton, 1997) la cual se
integro en el instrumento de medicion de elaboracion propia que consta de los siguientes
items: Criterios, meétricas, atributos, especificacion de la heuristica a evaluar, estos
elementos integrados en el instrumento de medicion permitid a través de dos escalas escala
Likert (0 a5) y (Baker D. L., 2006) escala dicotomica (0,1).definir la puntuacion para saber
si se cumple o no con la directriz del sitio web. La decision de adoptar dos unidades de
medicion es para definir si hay diferencias altas de puntuacion o por el contrario son
equivalentes para el prop6sito que requerimos.

4.1.1 Criterios, Métricas y Atributos implementados.

Los siguientes son los elementos integrados en el instrumento de medicién, se adapté las
heuristicas de acuerdo al documento de (Carvajal & Saab, 2010) y (Mintic, Decreto 1078,
2015) adaptando la plantilla seleccionada (Travis, 2003). Se tom¢ esta plantilla como base
la cual posee heuristicas orientadas a evaluar software de tipo web, cada heuristica de esta
plantilla fue clasificada, seleccionada y adaptada de acuerdo a las exigencias del gobierno
de Colombia. La siguiente tabla muestra parte de los criterios y métricas utilizados en el
trabajo de (Claros, 2006), las cuales sirvieron como base para nuestro para clasificacar las
heuristicas adaptadas de la plantilla y las necesidades del gobierno.

CRITERIO METRICA No HEURISTICAS
Aprendizaje Facilidad de 19
Aprendizaje comprensibilidad 12
Aprendizaje Recordaciéon 48
Aprendizaje Ayuda y 0
Contenido comunicacién 4
Eficiencia desemperfio humano 8
Eficiencia Velocidad y medios 5
Operatividad facilidad de uso, 30
Operatividad funcionalidad 7
Operatividad navegacion 9
Eficacia prevencion de errores 39
Eficacia Recuperacion y 1
Satisfaccion Atraccién 8

TOTAL 190

Tabla.15 Criterios, Métricas y atributos implementados

Estos criterios, métricas se asociaron con unos atributos basados en (Claros, 2006):




ATRIBUTOS EVALUADOS

CANTIDAD DE VECES QUE SE EVALUO
EL ATRIBUTO EN CADA EVALUACION,

(El numero representa la cantidad de
heuristicas utilizadas para verificar el atributo)

Comandos involucrados en una tarea 1
Compatibilidad con diferentes clientes Web 1
Complacencia del usuario con la interaccion 3
Complacencia del usuario con los resultados 3
Consistente 3
Control sobre los medios 3
Controles de navegacién 3
Esguema de organizacion global 1
Estado del sistema 5
Estrategias de recuperacion de errores 5
Estrategias para facilitar la recordacion 34
Estrategias para la prevencidn de errores 28
Estructura del sitio 3
Facil de reconocer 10
Familiar 3
Flexibilidad en la utilizacidén de los servicios del sistema 21
Intuitivo 7
Lenguaje comun 2
Mecanismos de anotacion y bitacoras de usuario 6
Mecanismos de Cancelacién 4
Mecanismos de Gestidn 8
Mecanismos de sefialamiento de pasos dentro de una tarea 2
Mecanismos para suspender y retornar a las tareas 3
Mensajes de error 13
Predecible 5
Tamafio de pagina 1
Tiempo de respuesta de los servicios 4
Tiempo gastado en errores 1
Tiempo para completar una tarea 4
Utilidad de los servicios y contenidos 3
Total general 190

Tabla.16. Atributos implementados tomados de (Claros, 2006)

La cantidad de heuristicas utilizadas para evaluar cada atributo, dependié de la escala de
impacto en la que se ubica el atributo, la cual es dada por el gobierno de Colombia

(Carvajal & Saab, 2010).

Las mayores cantidades de heuristicas utilizadas se concentran en las escalas 3, 4,5 que son
las de mas impacto en el disefio del sitio web, las de menos impacto tienen asignadas muy

pocas heuristicas de verificacion.

La siguiente tabla muestra la distribucion de atributos, escalas de impacto y dimensiones
clasificadas para un total de 190 heuristicas adaptadas y seleccionadas:




ESCALAS DE IMPACTO

1

[ 2

[ 3[4

DIRECTRICES GOBIERNO

HEURISTICAS A UTILIZAR

DIRECTRIZ A EVALUAR

CANT.DIRECTRICES

TOTAL
DIRECTRICES
POR TEMA

PORCENTAIJE
DIRECTRICES
POR TEMA

HEURISTICAS
POR TEMA

PORCENTAIE
HEURISTICAS
POR TEMA

ARQUITECTURA DE INFORMACION

2

3

13

23,6%

52

28%

BUSQUEDA

4

7,3%

30

16%

CONTENIDO

1

1

7

12,7%

13

7%

DISENO DE INTERACCION

1

Wl s|w|s

plwim|e|s

9

16,4%

37

19%

DISENO DE INTERFAZ DE USUARIO

3

6

3

19

34,5%

57

320%

PRUEBAS DE USABILIDAD

1

2

3

5,5%

0

0%

TOTAL DIRECTRICES GOBIERNO EN LINEA

10

ilil 17

13

55

PORCENTAIJE DIRECTRIZ GOBIERNO EN LINEA POR
ESCALA

7,3%

18,2%

20,0%|30,9%

23,6%

HEURISTICAS A UTILIZAR POR ESCALAS DE IMPACTO

5

18

52 81

34

190

PORCENTAJE HEURISTICAS POR ESCALA

2,6%

9,5%

27.,4%|42,6%

17.9%

190

Tabla.17 Dimensiones de usabilidad y atributos evaluados por escala

4.2 Pasos implementados del modelo de medicion (PSM Carnegie Mellon, Florak,
Park, & Carleton, 1997) y (Claros, 2006)

Para realizar la evaluacién se definieron las siguientes etapas, aqui se definié la manera en
que se establecio el programa de medicion:

4.2.1 Implementacion del instrumento de medicion: Se identificaron y priorizaron las
necesidades de informacidn y criterios de aceptacion del producto, basados en las
dimensiones de usabilidad del gobierno por directrices de usabilidad y escalas de
impacto de acuerdo a (Carvajal & Saab, 2010), se asociaron métricas, atributos las
cuales se definieron en la tabla 13 y 14. Se integraron todos los elementos en un
archivo, quedando el instrumento de medicién de la siguiente forma como lo

muestra la tabla:




DISEfIO DE INTERFAZ DE USUARIO

(1)-cumple-(0)

No aplica
DIRECTRIZ CALIFICACION CALIFICACION- | DESCRIPCION Atributo de la Criterio
CRITERIO No A DEFINICION HEURISTICA I:IISPCI:\?:L‘I{‘D H':EF:I'RNIg!I":I'(I.‘.C:J ESCALA %ggzg;sg:s : ESCALA EY¥YALUACION metrica (Cesar parala Métrica |Comentarios
E¥YALUAR BAKER NIELSEN NIELSEN Collazos 2006) Métrica
Ayude alos  |Cuando esisten multiples pasos en unatarea, el
ARQUITECTUR Ubicacidn del usuarios a | sitio muestratodos los pasos que deben ser Reconocimiento El criterio Casi | Facilidad de
ADE 110 s reconocer su | completados y provee una retroalimentacion al 5 en lugar de 1 CUMPLE 4 Siempre-Casi | Consistente Aprendizaje St
INFORMACION ubicacion dentro|usuario indicandole |a posicidn actual en todala recordar Totalmente aplica P l
del sitio. ruta de latarea.
ARGUITECTUR i e (PO o Reconocimiento R Faciidad o |NOMUESTRA FORMATO
&DE e | a°°|5 4 ol | CEIOSOSTIEHOS S %’“l“’ Al gsfs ‘LP Opiado (¢ 4 en lugar de 1 CUMPLE 5 T°t' ," o t'e"‘ﬁ & | Familiar Aprendizaje A“" j ® | NUMEROS EN YALORES
INFORMACION ormulados. usin simbolo pesos para Colombia). T otalmente aplica prendizaie | ne ooemal
amblguedach?us:’l
ARGUITECTUR ; en cuenta las : o~ : Reconocimiento FARC e ;
Memoria a ahisy Los usuarios del sitio no necesitan recordar El criterio Siempre - | Estrategias para o oo
ADE 113 limitaciones de |, s 3 en lugar de 1 CUMPLE 5 ; S .. | Aprendizaje |Recordacidn
INFORMACION corto plazo. e e T informacion de un lugar a otro. eonrdar Totalmente aplica |[facilitar la recordacion
Ubique &l
logotipo de la EXISTE UN LOGOTIPO
DISERD DE AN ‘.‘""dad en el Es claro que hay una organizacion real detrs del Reconocimiento S " PERONOESTAEL
INTERF&2Z DE 21 |L|b'°a.°'°n del | mismo lugar en sitio (2. existe una direccion fisica, una foto de 1 en lugar de 1 CUMPLE 5 El criterio 9'°mP'° " |Lenguaje comin Aprendizaje Famhda.d c!e NOMBRE DE LAENTIDAD
USUARID ogotipo tngs las la oficinal. pm Totalmente aplica Aprendizaje |ENESTE CASO ALCALDIA
paginasy DE SANTA RDSA DE
vincilelo con la CABAL
paqgina de inicio.
Ubique el
logotipo de la
DISERD DE Ubicacién del gntndalc! enel Cada pagina debe contener el logo de la Reconocimiento El eriterio Si Facilidad d
INTERF&2Z DE 21 | '°‘:.°'°n . mls[m: ulgar EN linstitucion publica para que el usuario sepa que 1 en lugar de 1 CUMPLE 5 TC:I r"o tlem?re “ |Predecible Aprendizaje Aam ; g. £
USUARIO 0golipo p%g?:a:j se mantiene en el mismo sitio. recordar SAmAnEapac RIENdIZAIS
vincilelo con la
pagina de inicio.

Tabla.18 Plantilla diligenciada por uno de los evaluaores de inspeccion de directrices de usabilidad sitios web gobierno Colombia.




4.2.2 Realizacion de las mediciones: Se inicid la recoleccion de datos de las mediciones
a través del instrumento heuristico de elaboracion propia, aqui se aplicdé método
heuristico por expertos (Molich & Nielsen, Improving a human-computer dialogue,
1990) apoyados en la propuesta metodologica de (Claros, 2006). Se seleccionaron 3
evaluadores (Nielsen J. , Usability Engineering, 1993) que cumplian con las
caracteristicas exigidas y vistas anteriormente en el capitulo 111 ver anexo hojas de
vida evaluadores; a cada evaluador se le envio el formato de evaluacion elaborado
en un archivo de tipo hoja de calculo el cual previamente sé reviso antes de su uso
aplicaron a cada uno de los sitios web asignados en un periodo de 3 meses cada
evaluador evalué 11 sitios web de manera independiente. El formato de evaluacién
se envio con 2 meses de antelacion del inicio de las mediciones con el fin de que se
familiarizaran con él; se realizaron inducciones al manejo del formato via internet,
se hicieron pruebas piloto del instrumento se afinaron las heuristicas que no estaban
claras para los evaluadores. Antes de las pruebas con los evaluadores oficiales se
realizaron pruebas con personal inexperto para ello se cont6 con la colaboracion de
3 estudiantes de ultimo semestre de Ingenieria de Sistemas de la universidad
Tecnologica de Pereira. Con ellos fue posible afinar las heuristicas y el formato de
tal forma que el lenguaje fuera claro y facil de interpretar a la hora de evaluar.

4.2.2.1 Procedimiento para aplicar instrumento de verificacion de directrices
usabilidad segun Gobierno en linea de Colombia

Cada evaluador debe tener en cuenta que para cada sitio web debe seguir las
siguientes recomendaciones para aplicar el instrumento contenido en ANEXO 2°
PLANTILLA EVALUACION HEURISTICA-VERSION-10-06-2015; teniendo en
cuenta que para cada sitio web se verificaran las siguientes dimensiones de
usabilidad a través de unas heuristicas asignadas se evalla cada directriz de acuerdo
a las escalas de impacto teniendo en cuenta que cada escala de impacto definida por
el gobierno 1,2,3,4,5 poseen un peso siendo las mas altas 3,4,5, este peso indica que
las directrices ubicadas en estas escalas son de mayor importancia; a la hora de
verificar el sitio web estas tendran una mayor puntuacion con respecto a las escalas
1,2, distribuida de la siguiente forma como lo muestra la siguiente tabla 17; para
cada sitio web el evaluador debe tomar la siguiente ruta de evaluacién con el fin de
poder abarcar la totalidad del sitio, cada sitio web orientado a servicios del gobierno
de Colombia deben poseer 52 directrices que seran las que se verificaran a través de
las heuristicas distribuidas de tal manera que sea posible verificar si cumplen 0 no
con ellas para ello se utilizan heuristicas adaptadas para tal fin.

En el siguiente ejemplo explicaremos como se debe abordar el sitio de acuerdo a la

dimensién a evaluar con el fin de realizar la evaluacion de la manera mas facil y
practica posible.



En el siguiente ejemplo explicamos como abordar la evaluacion para ello
tomaremos como ejemplo el nuevo sitio web oficial de la alcaldia de Popayan,
hemos seleccionado este sitio considerando que es uno de los mejor disefiados y
por ello lo tomamos como ejemplo, a continuacion explicaremos cada dimension de
usabilidad del gobierno y como el evaluador debe abordar el sitio web para su
verificacion:

En las siguientes pantallas de ejemplo vemos las dimensiones que se deben evaluar y las
opciones dentro del sitio web a abarcar con la evaluacion:
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Dimensién de busqueda

Para evaluar esta dimension nos ubicamos en la interfaz de busqueda del sitio web para este
caso, se espera que la interfaz se encuentre debidamente etiquetada en la parte superior
derecha; aqui se inician las pruebas de basquedas de acuerdo a las directrices a evaluar, el
instrumento posee una hoja con directrices de usabilidad a evaluar por dimension a través
de unas heuristicas seleccionadas y adaptadas para tal fin en este caso busqueda.
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Cada heuristica permite verificar si la interfaz de basqueda cumple o no con la directriz,
para ello cada evaluador inicia las pruebas de acuerdo a la heuristica.

Dimensién de contenido

Aqui evaluamos la calidad del contenido del sitio en cuanto a su distribucidn, titulos,
vinculos, presentacion de la informacion. Nos podemos concentrar en el &rea de noticias del
sitio web y los links o vinculos de las opciones principales verificando de acuerdo a las
heuristicas asignadas si cumplen o no con las directrices de contenidos. Se hace clic en cada
link del sitio y se va verificando
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Dimensién disefo e interaccion

Aqui se evalla el tiempo de respuesta del sitio web, se selecciona una pégina web tipo
formulario que permita el ingreso de datos, envié y actualizacion de datos. Para ello el
evaluador debe buscar una pagina web como contéctenos, peticiones quejas o reclamos, que
son formularios estandar que cualquier sitio del gobierno debe poseer e iniciar las pruebas
de acuerdo a las heuristicas asignadas en el instrumento miremos el ejemplo:
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Dimensién arquitectura de informacion

Aqui se evalua la ubicacion del usuario en el sitio web, la navegacion, claridad de los
enlaces, memoria del usuario y validacion dinamica de datos. Para ello evaluamos otro
formulario de datos como el anterior y se continta evaluando de acuerdo a las heuristicas,
se sugiere utilizar el de PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS que todos los sitios web
del gobierno deben poseer miremos el ejemplo:
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Dimension disefio de interfaz de usuario

Aqui se verifican, logotipos, colores, tareas clave que posee la pagina web, disefio ordenado
y limpio, ubicacion del usuario en el sitio web. Para ello el evaluador debe visitar todos los

links principales del sitio web, a cada ﬁéﬁina web se le evalUa esta dimension de acuerdo a
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Se tuvieron en cuenta los siguientes elementos del procedimiento aplicado por (Claros,
2006) para la realizacion de las mediciones:

4.2.2.1 Acercamiento al contexto
Para la seleccion de los 11 sitios web a evaluar se tuvo en cuenta los siguiente: Se

seleccionaron sitios web en funcionamiento de municipios categorias 1, 2 que
representan municipios de alta densidad demografica y un sitio web de un
municipio pequefio de categoria 5 de baja densidad demografica (Dane, 2012) que
incluye un micro sitio web para predial el cual se evaluo antes de la entrega y
después de la entrega; el objetivo de evaluar antes es poder determinar las fallas en
disefio y las posibles mejoras y después de la entrega para determinar si la
puntuacion mejora con respecto a las mediciones tomadas antes de la entrega.

4.2.2.2 Seleccién de técnicas

Estrategia: Se aplicd cuestionario con heuristicas como técnica para recoleccion de
datos de la medicion de directrices de usabilidad cumplidas y no cumplidas para los
sitios web evaluados.

Localizacién: La evaluacion de usabilidad seré aplicada por 3 evaluadores expertos
de manera virtual e independiente.

Medida: El tipo de medida de acuerdo al método heuristico a utilizar es cualitativo
las unidades de medida a utilizar son las escalas Likert y dicotomica (Baker D. ,
2006).

4.2.2.3 Ejecucion de la evaluacion
e Se aplicé evaluacion de usabilidad por heuristicas de expertos a través de 3
evaluadores en un instrumento definido para consignar la evaluacion que
detallaremos en el siguiente capitulo para 10 sitios web del gobierno en
funcionamiento y uno piloto proximo a la entrega con el fin de definir el
nivel de cumplimiento de directrices de usabilidad y encontrar fallas en el
disefio de las interfaces de acuerdo a (Carvajal & Saab, 2010).

4.2.3 Evaluaciones de las mediciones: Después de aplicar las mediciones y evaluacion
de directrices de usabilidad a los 10 sitios web del gobierno colombiano en
funcionamiento por categoria e impacto demografico y un sitio web piloto antes de
su entrega y después de ella al cual se tenia acceso de manera total antes de la
entrega oficial del mismo y después de la entrega oficial a la entidad territorial.
Consolidamos y calculamos los datos basados en (Claros, 2006) quien plantea



“contrastar ¢l Modelo de Medicion, ponderado por las necesidades y objetivos de
Usabilidad del sistema, con un modelo andlogo generado por los resultados
obtenidos al aplicar las técnicas”. Para nuestro caso se tomd como propuesta de
medida base las escalas de mayor impacto definidas por el gobierno agrupando por
dimension de usabilidad, escala y puntuacion asignada por cada evaluador en las
dos escalas, Dicotomica y Likert para determinar si habia variacién notable o no en
las mediciones.

Para encontrar la relacion de entidades métricas y las necesidades de informacion para el
proceso de evaluacion de usabilidad e integrarlo al instrumento de medicion se hizo lo
siguiente:

Basados en la Figura 8 Constructo de medicién, basado en (Garcia, 2008) del capitulo 3,
Atributo->Medida Base->Medida Derivada—> Indicador->Productos de la informacion, se
integré en el instrumento elaborado: Los atributos (Claros, 2006); como medida base se
definieron las escalas de impacto definidas por el gobierno, como medida derivada las
escalas utilizadas para realizar la puntuacion LIKERT y escala dicotomica (Baker D. ,
2006).

Para obtener el indicador se hizo lo siguiente:

n
Indicador = Z ©'Ei=1,2,3,45
k=0

n=puntuacién escala Liker o Baker

k= Heuristica evaluada

Ei=Escala de impacto definida por (Carvajal & Saab, 2010) segln la importancia de la
directriz

1,2->Las directrices se deben cumplir pero no afectan el funcionamiento del sitio web
3,4,5> Se deben cumplir o afectaran el uso del sitio web

Para la ponderacion de los resultados se aplico promedio de todos los sitios web evaluados
por escalas.
d= directriz evaluada

Sn_o EEi=1,2,3,4,5
Xk=0

Los siguientes fueron los pasos realizados para la definicidn del proceso de evaluacion:

Indicador =



Para corroborar la fiabilidad de las mediciones realizadas por los 3 evaluadores expertos se
aplicé Alfa de Cron Bach (Cronbach, 1990) ver Anexo anexo-calculo alpha cronbach: a
través de la siguiente formula:

k

k—1 52 |

Estadisticos descriptivos EVALUACIONES A 10 SITIOS WEB x 3

EXPERTOS
EVALUADOR N Minimo | Maximo Media Desv. tip.
1
1870 0,0 1,0 643 4791
2
1869 0,0 1,0 635 4817
3
1870 0,0 1,0 ,665 4722
1,4330
TOTAL 1869 0,00 3,00 1,9433 1,06582
l_\lvalldo(segun 1869
lista)

Tabla.19 Calculo Alpha Cronbach 10 sitios web del gobierno de Colombia x 3
Evaluadores

Ol10 sitios web x 3evaluadores= 0,284731808

Estadisticos descriptivos SITIO WEB PREDIAL ALCALDIA SANTA
ROSA DE CABAL X 3 EVALUADORES X 2 EVALUACIONES

EVALUADOR N Media Varianza

1 380 ,608 239

2 380 ,600 241

3 380 629 234
714

TOTAL 380 1,8368 1,055

N valido (segun lista) 380

Tabla.20 Calculo Alpha Cronbach Sitio web Predial x 3evaluadores
Olsitio web Predial x 3evaluadores(2evaluaciones)= 0,35962164

El Alfade Cron Bach <0,5 muestra una gran fiabilidad en las mediciones realizadas por los
evaluadores a los 11 sitios web evaluados, lo que permite tener confianza en los resultados



obtenidos. Ver detalle Anexo f-fiabilidad de las evaluaciones-10 sitios web y Anexo-g-
fiabilidad de las evaluaciones sitio web predial. Los calculos presentados se realizaron
con el programa IBM SPSS Statistics Version 20.

4.2.3.1 Anélisis de resultados
Los resultados y las conclusiones de las fases analisis de resultados y conclusiones

de las mediciones se presentan en el capitulo 5y 6.

e Se presenta informe de directrices cumplidas por sitios web en
funcionamiento y uno préximo a entregar.

e Informe de cumplimiento por escalas de impacto.

e Directrices cumplidas por dimensiones de usabilidad para gobierno en linea

e Informe de deteccion de directrices no cumplidas con mayor impacto en el
disefio.

4.2.3.2 Conclusiones
e Niveles de cumplimiento directrices de usabilidad para los sitios web del
gobierno de Colombia.
e Directrices de usabilidad no cumplidas de mayor frecuencia e impacto.
e Recomendaciones surgidas de la evaluacion

1.2.1 Establecimiento y mantenimiento del Compromiso: Se recomendd integrar
evaluaciones de cumplimiento de directrices de usabilidad en sitios del gobierno
préximos a entregar y en funcionamiento, a través de las interventorias de entrega
de manera directa y como requisito para firmar el acta de cierre de los proyectos
contratados. Para este propdsito es necesario el apoyo del gobierno a través de la
estrategia del gobierno (Manual 3.1-Mintic, 2012) y (Mintic, Decreto 1078, 2015)
para este fin. Se sugiere para ello el modelo de medicién utilizado en este trabajo,
el cual permiti6 encontrar la relacion entre dimensiones de usabilidad, directrices de
usabilidad, métricas y atributos de informacién exigidos en el cumplimiento de
directrices de usabilidad (Carvajal & Saab, 2010).

Los resultados de las mediciones se presentaran en el siguiente capitulo en el cual se
mostraran los detalles de las mediciones realizadas de acuerdo a los objetivos propuestos
para este trabajo.



CAPITULO 5 PRESENTACION DE RESULTADOS NIVEL DE CUMPLIMIENTO
DIRECTRICES DE USABILIDAD EN COLOMBIA

En el ANEXO D-INFORMES CUMPLIMIENTO DIRECTRICES USABILIDAD se
encuentran las puntuaciones de las evaluaciones realizadas para 10 sitios web con las
cuales se pudo determinar el grado de cumplimiento de directrices de usabilidad (Carvajal
& Saab, 2010) de manera detallada; de este informe presentamos la informacién que
consideramos relevante para los resultados del proceso de evaluacion realizado.

Se aplicé un formato de evaluacion heuristica por parte de 3 evaluadores a 10 sitios web del
gobierno Colombiano en funcionamiento y un sitio web proximo a entregar por parte de un
proveedor el cual se encuentra en el ANEXO E-INFORME CONSOLIDADO SITIO WEB
PREDIAL, los cuales fueron consolidados y seleccionados de acuerdo a la categoria
nacional 10 municipios categoria 1 y 2 (Nacion, 2016), un sitio web de un municipio
categoria 5 y un sitio web proximo a entregar para los 9 sitios web se tuvo en cuenta los de
mayor demografia por ciudad evaluada y un sitio web de categoria 5 de baja poblacion asi:

http://www.pereira.gov.co/es/inicio.html
http://www.medellin.gov.co/
http://www.cali.gov.co/
http://www.bogota.gov.co/
http://www.barranquilla.gov.co/
http://www.cartagena.gov.co/
http://www.manizales.gov.co/
http://www.armenia.gov.co/
http://www.popayan-cauca.gov.co/
. http://www.santarosadecabal-risaralda.gov.co/ este incluye la evaluacion de un
modulo de consulta de predial al cual fue posible evaluar durante el desarrollo este
informe se detalla de manera individual en este informe.

©ooN R wDdDE

[HEN
o

A continuacién se presentan los resultados de cumplimiento de directrices de usabilidad
para las 10 paginas web evaluadas en funcionamiento:

5.1 Informe nivel de cumplimiento directrices de usabilidad sitios web gobierno de
Colombia.

En el siguiente grafico se muestra el nivel de cumplimiento de directrices de usabilidad a
través de la escala dicotomica utilizada por (Baker D. , 2006) la cual permitio mostrar el
nivel de cumplimiento para los 10 sitios web evaluados, estos informes consolidan las
evaluaciones realizadas por los 3 expertos que realizaron las mediciones las cuales se
presentan desde diferentes enfoques y analisis como veremos a continuacion:
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Fig.25 Nivel de cumplimiento de directrices de usabilidad en Colombia por sitio web

En este consolidado se muestra los niveles de cumplimiento de directrices de usabilidad
para cada sitio web evaluado el cual permite determinar para cada uno el nivel calculado
por promedio ponderado de las 3 evaluaciones por sitio web aplicadas por los 3 expertos,
notemos que el sitio que posee mas bajo cumplimiento de directrices de usabilidad es
Armenia, siendo la alcaldia de Santa Rosa de cabal la de mayor puntuacién y en segundo
lugar la alcaldia de Popayan.

En el siguiente grafico se detalla el nivel de cumplimiento de directrices de usabilidad
teniendo en cuenta las escalas de impacto definidas por el gobierno de Colombia (Carvajal
& Saab, 2010), donde las escalas 3,4 y 5 son las de mas alto impacto para el uso de un sitio
web la no presencia de estas directrices en ellos puede ocasionar problemas grandes de uso.
Las escalas 1 y 2 son las de menor impacto en el uso de los sitios web.
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Fig.26 Nivel de cumplimiento de directrices de usabilidad de Colombia por escalas de
impacto segun lo exigido en (Carvajal & Saab, 2010)



Podemos observar que el nivel de cumplimiento de directrices de usabilidad para todos los
sitios web en escalas de mayor impacto 3,4, 5 es <65%, esta medicion muestra datos
importantes que permiten hacernos una idea del grado de cumplimiento que poseen los
sitios web en Colombia los cuales no son muy buenos. Mientras en la escala de menor
impacto 1 el nivel de cumplimiento es >68%.

Detallando un poco més el informe por sitios web a nivel de escalas 3,4,5 encontramos que
los porcentajes de cumplimiento de manera individual para algunos sitios web sube:
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Fig.27 Nivel de cumplimiento de directrices de usabilidad por sitio web escalas 3,4,5.

Notemos que los sitios web que mejor cumplieron las directrices de usabilidad en las
escalas de mayor impacto 3, 4, 5 son Alcaldia de Popayan y alcaldia de Santa Rosa de
Cabal; se nota que en el disefio de estas alcaldias se unifico la plantilla y al parecer el
proveedor baso su disefio en las recomendaciones del gobierno para tal fin; algunas
calificaciones son bajas para la alcaldia de Popayan teniendo en cuenta que al momento de
evaluar se tenia un sitio web sin alimentacién de datos y en proceso de cambio de dominio
del sitio web. EI cumplimiento mas bajo en estas escalas lo obtiene la alcaldia de Armenia.

Miremos la interface de la pantalla principal:

Notemos que al cargar la pagina principal hay presencia de pop-ups al inicio de la pagina
este tipo de ventanas emergentes no las recomiendan las directrices del gobierno e
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Fig.28 Disefio pantalla principal sitio web Alcaldia de Armenia.

Al cancelar queda la pantalla principal se muestra asi:

[ www.armenia.gov.co Dd]
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Nacional de la Afrocolombianidad, y el
Decenio Internacional de los
Afrodescendientes. Un derroche de color y
del sabor caracteristico del Pacifico ...

X Correo Institucional | @ Transparencia y acceso a Informacion Publica | B

2l Y

Fig.29 Detalle Disefio pantalla principal sitio web Alcaldia de Armenia.
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Fig.30 Elementos pantalla principal sitio web Alcaldia de Armenia.

Miremos el detalle de cumplimiento para la alcaldia de Popayan:
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Fig.31 Nivel de cumplimiento de directrices de usabilidad alcaldia Popayan

El detalle muestra niveles de cumplimiento en escala 1 y 2 >80%, mientras en las escalas
3,4,y5>69% y <81%. En las escala de menor impacto 1 el cumplimiento es del 100%.
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Fig.32 Nivel de cumplimiento de directrices de usabilidad por escalas de impacto
alcaldia Santa Rosa de Cabal.
En este sitio web de categoria 5 con demografia baja, sorprende el nivel de cumplimiento

en escalas 3,4,5 de alto impacto con cumplimientos superiores a 70%, muy por encima de
municipios categoria 1 y 2 con gran demografia.

Ya hemos mostrado resultados cumplimiento de directrices de usabilidad a nivel de escalas
de impacto, ahora miremos resultados de cumplimiento de directrices de usabilidad a nivel
de dimensiones de usabilidad de acuerdo a (Carvajal & Saab, 2010). En este grafico
consolidamos las puntuaciones en escala dicotomica (Baker D. , 2006), para todos los sitios
web por promedio ponderado:
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Fig.33 Nivel de cumplimiento directrices de usabilidad sitios web Colombia segin
dimensiones usabilidad Gobierno en Linea .




A nivel general las dimensiones donde menor cumplimiento se obtuvo para los 10 sitios
web fueron en BUSQUEDA, DISENO E INTERACCION; y donde hubo mayor
cumplimiento fue en CONTENIDO.

El siguiente grafico muestra los sitios web que menor cumplimiento de directrices de

usabilidad obtenidos por los 10 sitios web para el caso de BUSQUEDA, DISENO E
INTERACCION
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Fig.34 Detalle sitios web Colombia con puntuacion en las dimensiones busqueda y disefio de interaccion .

Notemos que el sitio web que menos cumplid directrices de usabilidad a nivel de la dimension basqueda es Alcaldia de Armenia y en
disefio e interaccion la alcaldia de Barranquilla.

Si revisamos la pantalla principal del sitio web de la alcaldia de Armenia nos daremos cuenta de ello y la dificultad que puede
encontrar un usuario a la hora de buscar en el sitio web.




Notemos que en el disefio de la pantalla principal del sitio web no se incluye una interfaz de busqueda en la parte derecha superior del
sitio lo que dificulta el acceso a las busquedas del sitio, buscando la opcion se determind que si existe pero esta mal ubicada
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Fig.35 Interfaz busqueda sitio web Alcaldia de Armenia.
La pantalla anterior muestra la ubicacion de la interfaz de usuario del sitio web de la alcaldia de Armenia de que a pesar que posee la

interfaz el lugar donde esta ubicada no es la recomendada.

Debimos desplazar la pagina hacia abajo para encontrar la interfaz, esta ubicacion no es la mejor para una barra de busqueda, el
objetivo de una barra de busqueda es que el usuario pueda acceder a ella de manera simple y directa sin desplazamientos, de acuerdo a
las recomendaciones de gobierno en linea de Colombia.



Informe fallas de disefio frecuentes en sitios web en Colombia

Se determino para escala de impacto 4 las siguientes directrices no cumplidas para todos los sitios web evaluados
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Fig.36 Frecuencia directrices no cumplidas en escala de impacto 4.

En el grafico se muestra la frecuencia con la que no se cumple la directriz evaluada en los 10 sitios web por parte de los 3 evaluadores
expertos. Notemos que la mayoria de sitios tienen problemas con la ubicacion de la interfaz de blsqueda en una escala de impacto 5.
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Fig.37 Frecuencia directrices no cumplidas en escala de impacto 5.
La directriz no cumplida mas frecuente para escala de impacto 5 no hace posible en la

mayoria de los sitios web la ubicacion correcta del usuario. Esto indica que el usuario no es
capaz de saber donde se encuentra cuando navega por los sitios web lo que dificulta su
avance o regreso entre las paginas.

Para un ejemplo miremos la pagina web principal de la alcaldia de Medellin: Al hacer clic
en Servicios a la ciudadania

\v Alcaldia de Medellin [ccq\ https://www.medellin.gov.co/irj/portal/medellin

Mayo 31 de 2016 | Buscar (e English Version & o O= 0 @
i1

Blsqueda avanzada

- - .
ai Ei Alcaldia de Medellin
o ke do odetin

@ salade Prensa

Medellin Usuario Contrasefia

Ventanilla Unica Virtual [l Servicios a la Ciudadanial] Contactenos | Mapa del Sitio | Preguntas Frecuentes | ¢Olvidé su contrasefia? | Registrese.

e ———
CONVOCATORIA
de estimulos para
el ARTE & ia
CULTURA

Encuentre toda la informacdién para: Los ciudadanos | Llosturistas | Los inversionistas | Los servidores pablicos

Plan de Desarrollo, aprobada la
ruta de Medellin

Fig.38 Interfaz pantalla principal sitio web evaluado alcaldia Medellin.
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Fig.39 Interfaz atencion ciudadania sitio web evaluado alcaldia Medellin.

Al hacer clic en Inicio no regresa al usuario al portal del inicio lo deja en la misma pagina
web. Si miramos la pantalla principal del sitio web en la figura.____ difiere del inicio a la
que nos lleva el mapa de la pagina. La hacer clic en el logo de la alcaldia tampoco nos lleva
al inicio no tiene un link a la pagina principal, es necesario regresarse con el botdn atras del
navegador.

Si miramos la alcaldia de Barranquilla pasa algo similar al hacer clic en Atencion al
ciudadano->peticiones quejas y reclamos:
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Fig.40 Interfaz pantalla principal sitio web evaluado alcaldia Barranquilla.

ranquilla.gov.co:83/RadicacionSolicitudes/

) ALCALDIA DE
) BARRANQUILLA

@
\ Distritc Especial, Industrial y Portuaric
e

FORMULARIO DE PETICION, QUEJA, RECLAMO O DENUNCIA

¢ Qué tipo de solicitud desea interponer?

Tipo de Solicitud -Seleccione- v Medio Respuesta -Seleccione- v

Datos del Ciudadano

Nombres Nombres completos Apellidos Apellidos completos
Identificacion Nimero de identificacion Sexo -Seleccione- v
Tipo de direccion -Seleccione- v
Direccién Pais Departamento Ciudad

Direccion completa (Barrio, Carrera, Calle)

Fig.41 Interfaz pantalla peticiones quejas y reclamos sitio web evaluado alcaldia
Barranquilla.

No muestra el mapa
inicio>atencion al
ciudadano->peticiones
quejas y reclamos




No es posible regresar a la pantalla de inicio, se prueba haciendo clic en el logo y tampoco
funciona, lo ideal seria que mostrara el mapa al usuario asi: inicio=>atencion al
ciudadano->peticiones quejas y reclamos desde el cual podriamos hacer clic en Inicio y
regresar, lo que hace que este grupo directrices no se cumpla.

5.2 Informe nivel de cumplimiento directrices de usabilidad de un sitio web proximo a
entregar.

En esta evaluacion se pudo acceder al sitio web para el manejo consulta de predial del
municipio de Santa Rosa de Cabal en el departamento de Risaralda antes de su entrega
oficial por parte del proveedor los detalles de este informe se pueden ver en el ANEXO E-
INFORME CONSOLIDADO SITIO WEB PREDIAL,; en este informe se presenta el nivel
de cumplimiento de directrices de usabilidad antes de la entrega y después de la entrega;
cada evaluacion se realizo por parte de los 3 expertos en 2 fechas una evaluacion realizada
en el mes de Junio de 2015 antes de la entrega y otra en Noviembre de 2015 en la entrega
definitiva del sitio web, cada evaluacién presento las siguientes mediciones:
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SITIO WEB PREDIAL ALCALDIA SANTA ROSA DE CABAL

Fig.42 Nivel de cumplimiento directrices usabilidad sitio web predial alcaldia Santa
Rosa de Cabal.
Notemos que en la primera evaluacion en el mes de Junio de 2015 el nivel de cumplimiento

fue de 56,14%, mientras en la segunda evaluacion en el mes de Noviembre de 2016 se nota
una mejoria subiendo al 68,42%, esta mejoria se da gracias a la presentacién de un informe
en la 1° evaluacién en Junio de 2015 de fallas en disefio frecuentes encontradas por los 3
evaluadores y entregadas al proveedor para que fueran tenidas en cuenta para su correccion
las cuales veremos més adelante.




A continuacion presentamos otros informes detallados de las evaluaciones realizadas a este
sitio web para consulta de predial del municipio de Santa Rosa de Cabal.

En el siguiente grafico discriminamos el nivel de cumplimiento de directrices por escalas de
impacto en la 1° evaluacién y en la 2° evaluacion:
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Fig.43 Nivel de cumplimiento directrices usabilidad sitio web predial alcaldia Santa
Rosa de Cabal por escalas de impacto.
Notemos que los niveles de cumplimiento subieron todos en la segunda evaluacién, hemos

de notar la mejora en el cumplimiento para la escala nivel 5 de alto impacto donde en la
primera evaluacion fue de 47,06% y en la segunda evaluacion fue de 81,37% aumentando
ostensiblemente el nivel de cumplimiento gracias a la incorporacién de mejoras de acuerdo
a las fallas encontradas por directriz por parte del proveedor.

Las siguientes son las fallas de méas frecuencia y de alto impacto escalas 3,4,5 encontradas
en el por los 3 evaluadores en la 1° evaluacion.




FRECUEMNCIA DETECTADA
DIRECTRIZ NO CUMPLIDA POR LOS 3
EVALUADORES

MNo hay asociacion de etiquetas y campos en 12
formularios
MNo se diferencian los campos obligatorios 18
El contenido del sitio web no es encontrable 18
Al disefio le falta orden y limpieza a0
Algunos enlaces no estan bien formulados. 48
Alguna informacion es transmitida a través de 18
color
Para ingresar algunas opciones el usuario 102
requiere mas que la memoria a corto plazo.
El motor de busqueda no existe 162
No hay navegacion de contexto 24
La ruta de migas no se aplica 18

. B 96
Las tareas clave no estan en la pagina de inicio
El tiempo de carga de las paginas es mayor a 24
15 segundos
la ubicacion del logotipo no es la adecuada 18
MNo es posible Iz ubicacion del usuario en la 120
pagina, no indica donde se encuentra
No posee validacidn dinamica de datos 20
Posee ventanas emergentes gue dificultan su 18
uso

Tabla.21 Fallas mayor frecuencia y alto impacto escalas 3,4,5.
En este grafico encontramos las directrices con frecuencias > 15 no cumplidas que

encontraron los 3 evaluadores en el sitio web, recordemos que el nivel de cumplimiento
aqui fue de 56,14%, la lista detallada se puede observar en el ANEXO E-INFORME
CONSOLIDADO SITIO WEB PREDIAL las cuales sirvieron al proveedor como base
para mejorar el disefio y los niveles de cumplimiento. Este tipo de evaluaciones son de
suma importancia para el mejoramiento de los sitios web pues ya en la segunda evaluacion
aplicada en Noviembre las cantidad de fallas detectadas se redujo se recomendd al
proveedor aplicarlas para mejorar mucho mas sus niveles de cumplimiento que a pesar de
haber subido todavia se puede mejorar mas.

Miremos el detalle de las fallas detectadas por los 3 evaluadores en la segunda evaluacion
realizada en noviembre de 2015, recordemos que el nivel de cumplimiento alcanzado fue de
68,42%.



FRECUENCIA DETECTADA POR
DIRECTRIZ NO CUMPLIDA LOS 3 EVALUADORES
Todavia se debe mejorar la asociacion de etiquetas y campos en 21
formularios
Falta disefio ordenado y limpio en la pagina de inicio 45
Algunos enlaces no estan bien formulados. 24
Algunas opciones requieren mas gque memeoria a corto plazo. 51
La ubicacion del motor de busqueda se debe mejorar a pesar de ya 81
estar no es de facil acceso.
Las tareas clave en la pagina de inicio alin no estén todas, hay opciones 18
no visibles.
La Ubicacion del usuario sigue apareciendo en algunos links a paginas 60
gue no informan donde se encuentra, falta adin el mapa del sitio web
La validacién dinamica de datos no esta aplicando a todos los A5
formularios.

Tabla.22 Nivel de cumplimiento directrices usabilidad escala Dicotomica y Likert.
Las directrices de usabilidad no cumplidas de mayor impacto para todos los sitios web en

escalas 3, 4, y 5 fueron las siguientes:

LISTA DIRECTRICES INCUMPLIDAS CON MAYOR FRECUENCIA EN

ITEM
LOS 10 SITIOS WEB EVALUADOS
1 Vinculos rotos
2 Sin estilos para lectura en pantalla e impresion en papel

3 Sin etiquetas v clasificaciones claras de campos enformularios
Sin indicaciones para los usuarios reconocer su ubicacion dentro
4 del sitio.

Sin disefio de paginas web que sean consideradas ordenadas y

5 limpias por los usuarios

Sin disefio teniendo en cuenta laz limitaciones de memoria de los
B LISLIErios.

En formularios no se distingue claramente los campos

7 obligatorios de los opcionales

Mo =e enfocan claramente todos los elementos de la pagina de

8 inicio en las tareas clave de los usuarios.
Poseen paginas de error de pagina no encontradasin ninguna
g indicacion.

10 El contenido no es facilmente encontrado por los usuarios

11 Mo hay enlaces claros, sencillos y sin ambigliedades

Tabla.23 Directrices de usabilidad no cumplidas escalas 3, 4, y 5.



5.3 Comparacion medicion escala Dicotomica y Likert

La puntuacion aplicada por los 3 expertos en la escala Dicotomica (Baker D. , 2006) y
Likert muestra los siguientes resultados:

TOTAL PUNTUACION MAXIMA
s 750 2700 7800 12150 5100 28500

TOTAL PUNTUACION LIKERT 530 1698 4983 7672 3257 18140

%CALIFICACION
HEURISTICAS ESCALA LIKERT

TOTAL PUNTUACION
HEURISTICAS CUMPLIDAS
ESCALA BAKER

% CALIFICACION
HEURISTICAS CUMPLIDAS
ESCALA BAKER

Tabla.24 Nivel de cumplimiento directrices usabilidad escala Dicotomica y Likert.

Notemos que la variacion entre las dos escalas es muy poca el porcentaje de cumplimiento
de las directrices de usabilidad es similar. Si detallamos estos resultados encontramos lo
siguiente:

Resultados escala Likert por criterio gobierno en Linea

ESCALA DE 0: El criteriono | 1: E1 criterio N 2 Elcnterio Gast | 20 el |+ cﬂm’itz:a';a‘Si e NoO
3 = criterio Nunca- R 851 -
DIMENSION DE USABILIDAD IMPACTO # Preguntas aplica Nada aplica Nunca- C.asl Nada 2 T T [ CUMPLIMIENTO| CUMPLIMIENTO
apiica aplica aplica aplica
ARQUITECTURA DE INFORMACION 208 1630 0 294 50 284 604 398 23% 6,06%
BUSQUEDA 121 900 0 463 24 70 160 183 % 8,57%
DISENO DE INTERFAZ DE USUARIO 354 1800 2 238 9 456 645 380 26% 5,62%
CONTENDDO 38 300 0 56 8 63 117 56 4% 1,13%
DISENO DE INTERACCION 116 1050 0 404 26 150 283 187 11% 1,51%
Calificacién Final 837 5680 2 1455 187 1023 1809 1204 11,1% 28,9%
215[ 0,147359155 0 214 28 151 267 177
0,04% 25,62% 3,29% 18,01% 31,85% 21,20%

Tabla.25 Nivel de cumplimiento criterios gobierno en linea escala Likert.
CUMPLIMIENTO ESCALA DICOTOMICA POR CRITERIOS DE GOBIERNO EN LINEA

TOTAL

DIRECTRICES | # HEURISTICAS NO CUMPLE NO APLICA
DIMENSION DE USAEILIDAD E;[::.J::;;—EE * SITIO WEB % SITIO WEB CUMPLE DIRECTRIZ DIRECTRIZ DIRECTRIZ
ARGQUITECTURA DE INFORMACIOMN 1630 13 B3 1184 448 V]
BUSGUEDA 900 4 30 308 802 ]
DISERO DE INTERFAZ DE USUARID 1300 19 13 1292 508 [}]
COMTEMIDD 300 7 37 228 12 ]
DISEAD DE INTERACCION 1050 a 57 562 438 [}
Calificacidn Final 5680 52 190 3664 2016 ]
TOTAL 64,5% 35,5% 0,00%

Tabla.26 Nivel de cumplimiento criterios gobierno en linea escala dicotomica.

Entre las dos escalas la diferencia de cumplimiento radica en el detalle de la puntuacién de
la escala Likert que permite clasificar respuestas en diferentes escalas de 0 a 5, mientras la



escala dicotomica utilizada por ( (Baker D. , 2006) es mas cerrada y no ofrece la posibilidad
de un estado intermedio o0 aplica o no aplica.

5.4 ALCANCE DEL METODO DE (Claros, 2006), EL COMPLEMENTO (PSM
Carnegie Mellon, Florak, Park, & Carleton, 1997) Y LAS HEURISTICAS DE (Carvajal
& Saab, 2010)

El método utilizado por (Claros, 2006), en el trabajo Propuesta Metodoldgica para la
evaluacion de la Usabilidad en Sitios Web: Experiencia Colombiana, con respecto a su
alcance para esta época en el tema de usabilidad el gobierno de Colombia no le daba la
importancia que tiene hoy a nivel de sitios web gubernamentales de hecho parte de las
recomendaciones realizadas en este trabajo dedica un capitulo a lineamientos para el
disefio de aplicaciones una propuesta por parte de los autores para que los disefiadores web
tuvieran en cuenta en aquel entonces unas pautas para el disefio de sitios web. Actualmente
estas recomendaciones corresponden a un estudio posterior en el cual el gobierno
profundizo basado en las experiencias de otros paises en este tema.

El método de (Claros, 2006) expone unos resultados de usabilidad desde el punto de vista
del usuario bajo unas condiciones generales y varios métodos de evaluacién de usabilidad
donde los criterios evaluados a un no han sido adoptados por el gobierno de manera oficial.
El alcance que le da a nuestro trabajo el complemento (PSM Carnegie Mellon, Florak,
Park, & Carleton, 1997) y el documento (Carvajal & Saab, 2010) para nuestras mediciones
le permite tener un enfoque hacia las exigencias del gobierno de Colombia con respecto al
establecimiento de los niveles de cumplimiento de directrices de usabilidad que deben
cumplir los sitios web gubernamentales (Mintic, Decreto 1078, 2015) PSM permitio definir
la manera en que se debe implementar un programa de medicion a través de etapas como:
Planificacion de la Medicion, Realizacion de la Medicion, Evaluacion de la Medicion,
Establecimiento y mantenimiento del Compromiso y definir las directrices aplicadas
para ello ver Fig.11 Definiciones para la toma de mediciones de cumplimiento de
directrices de usabilidad de acuerdo a las necesidades de Gobierno en linea de Colombia. El
punto de vista de estas mediciones es basado en expertos no en usuarios, lo que permite de
una manera directa ofrecer un grado de cumplimiento o incumplimiento de las directrices
de usabilidad a nivel general y para cada sitio web evaluado adicional se evalua en dos
escalas dicotomica y likert ofreciendo mayor amplitud de resultados. En la Tabla.2 en el
capitulo 2 se mnuestra el Nivel de cumplimiento escala Likert (Claros, 2006) podemos
observar que los datos obtenidos en este trabajo muestran mediciones basadas en escala Likert
a través de promedio ponderado y 6 criterios de usabilidad.



Nuestras mediciones incluyen para los 11 sitios web los mismos criterios de usabilidad, pero con
promedio ponderado basado en escalas de impacto 3, 4,5 (Carvajal & Saab, 2010).

[ESCALA IMPACTO [3.4.5 | SITIO W ALCALDIA MARIZALES 5,09
_ Aprendizaje 3.55
Promedio de CALIFICACION-ESCALA 9 Contenido 3.22]
SITIO Wl ALCALDIA ARMENIA 2.82 E Eficacia T oL
o Hprendizaje 315 = Eficiencia 3.92)
- Centernida 322 2o Operatividad X |
E Efizacia 222 W " " .
= i — R Satisfaccion 3,22
o — ~ SITIO Wl ALCALDIA MEDELLIN 3.16
] Operatividad 2.52 Aorendizae = a7
Satisfaccion 267 [} Cp i ! 3'22
SITIO Wi ALCALDIA BARRANQUILLY 3.07 o Efc_"" = e
Aprendizaje 3.45 L !cjacla_ —
s - = Eficiencia 3,56
= Contenido 3.44 jusl [w] ividad 3.1
E Efic:acia Z.0d| ] P?lall'.'l .a X
= Eficioncia Y Satisfaccion 3.56
T [Dperatidad =T SITIO Wi ALCALDIA PEREIRA 2.93
Satisfaccion 2.83 o Aprend!za|e 3.36
SITIO W{ ALCALDIA BOGOTA 3.36 & [|Sonenids 3.1
Aprendizaje .60 Ll Eficacia 240
Q Contenido .59 = Eficiencia 3.47
0 [Efcacia 297 E Operatividad Z.44
= Eficienciz .81 Satisfaccion 367
E Operatividad 316 SITIO Wl ALCALDIA POPAYAN 3.42
Satisfaccion 3,72 o Aprendizaje o, 00)
SITIO W] ALCALDIA CALI 3.40 = Contenida 3.22)
Bprendizai= 367 e [Eficacia 768
o Contenido 3.22 = Eficiencia 367
E Eficacia 282 E Operatividad 3.2
= Eficiencia 413 Satisfaccion 2,78
E Operatividad 3,23 SITIO Wi ALCALDIA SANTA ROSA D 3.7
Satisfaccion 3.61 Aprendizaje 4.24
SITIO Wl ALCALDIA CARTAGENA 294 9 Contenida 3.67
o |Rerendzsic 310 e [Eficacia Z37
o= Centenide 233 = Eficiencia 3.92
] Efi’:’?c’ia_ 2.57 E Operatividad 5.90)
E EF'C'EHF"? 3.78 Satisfaccion 4.00)
[ gp?l;atl'-'lt:_lad 233 Total general 3.13
atishaccion A

Tabla.27 Detalle Nivel de cumplimiento x sitio web-criterios (Claros, 2006)escala

likert.
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Fig.44 Nivel de cumplimiento x sitio x criterios (Claros, 2006) escala likert.




En los graficos anteriores se presentan las mediciones basadas en la misma escala aplicada
en (Claros, 2006) Aunque no es posible hacer comparaciones de mediciones por que los
sitios web evaluados son diferentes, si comparten la escala Likert como punto de partida
para las evaluaciones (0-5) y los mismos criterios de evaluacién adicional se clasificaron en
escalas de impacto 3, 4,5 que son las que representan mayor peso a la hora de evaluar la
medicion.

Miremos las mediciones obtenidas de una manera mas detallada:

Las mediciones fueron filtradas por escala de impacto: 3, 4, 5 y solo se tuvieron en
cuenta los resultados a partir de la escala Likert 3, 4,5 que son las de alto impacto.
Obtuvimos puntuaciones de aceptacion por cada sitio web y criterio, notemos las
puntuaciones de alcaldia de Pereira, Armenia y Cartagena son <3 mientras la
alcaldia de Popayan y Santa Rosa de Cabal>3,40.

En mediciones anteriores mostradas en el capitulo de resultados podemos notar el
detalle y alcance de las mediciones obtenidas a través de la escala dicotomica
utilizada por (Baker D. , 2006) donde se ofrece una mayor precision al cerrar la
evaluacion(0=no cumple, 1= cumple), fue posible filtrar las directrices no
cumplidas y sobre ellas realizar mejoras en un sitio web piloto que permitio definir
estas en una primera evaluacién; en una segunda evaluacion ya con el sitio web en
funcionamiento se pudo evidenciar que al tener en cuenta las recomendaciones el
sitio web subid su nivel de cumplimiento.



CAPITULO 6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

6.1.1 Niveles de cumplimiento directrices de usabilidad gobierno en linea

El nivel de cumplimiento de directrices de usabilidad para sitios web del gobierno de
Colombia para municipios categoria 1,2 presenta un cumplimiento para escalas de impacto
3,4y 5 <65%, esta puntuacion consideramos es baja teniendo en cuenta de que el gobierno
de Colombia ha realizado esfuerzos ingentes para concientizar a las empresas de desarrollo
de software en el tema de usabilidad para lo cual el gobierno definié politicas de calidad en
términos de usabilidad, directrices que aplican al disefio de sitios web gubernamentales,
guias de caracterizacion de usuarios y donde los proveedores cuentan con equipos de
trabajo interdisciplinarios para el disefio de sitios web (Ingenieros, Disefiadores, Psiclogos
etc.) y aun asi no se estd cumpliendo con las directrices de usabilidad exigidas por el
gobierno.

Si revisamos los informes presentados de percepcion de usabilidad de sitios web en el
capitulo 1, notemos que las percepciones positivas o negativas en general de los sitios web
del gobierno, son <60%, para todos los estratos: bajo, medio, alto, mientras que para el
sector comercial la percepcion es <68%, muy en concordancia con los niveles de
cumplimiento de directrices de usabilidad obtenidos que estan por debajo de 65%.

Con respecto a mediciones de usabilidad de sitios web del gobierno tomadas de trabajos
anteriores aplicadas en Colombia y presentadas en el capitulo 1 tomadas en el afio 2006, el
panorama ha mejorado un poco, esta situacion se puede dar por la integracion y
participacion del gobierno en el tema de desarrollo de software a través de Mintic,
cantidad de tramites en linea integradas a los sitios web del gobierno lo que ha permitido un
uso masivo de este tipo de sitios web por parte de la ciudadania, el apoyo decidido en estos
ultimos 10 afios por parte del Gobierno de Colombia con respecto a la adopcion de la
politica de gobierno en linea. A pesar de que en el afio 2006 las mediciones encontradas
fueron bajas podriamos hablar de que el cumplimiento encontrado en los 3 sitios web
evaluados en promedio es <=68%, con nuestras mediciones aplicadas a 11 sitios web se
pudo verificar un cumplimiento > 68%. Aungue estas dos mediciones no poseen un punto
de comparacion si crea un precedente de mediciones de usabilidad para sitios web del
gobierno de Colombia. Crear es te tipo de historiales permite a futuro iniciar comparaciones
y analisis mas profundos en el area de investigacion.

Dentro de las mediciones realizadas se destaca un sitio web categoria 5 alcaldia de Santa
Rosa de Cabal que posee niveles de cumplimiento >70% para las escalas de impacto 4 y 5.
Hay una excepcion en los sitios web categoria 1y 2 y es la alcaldia de Popayan que a pesar



de que en el momento de la evaluacién aun no habia informacion relevante en el sitio web
pues estaban en un cambio de dominio y de disefio, donde el nivel de cumplimiento fue
mayor a 69%.

Para el caso de las mediciones aplicadas al sitio web de consulta de predial del municipio
de Santa Rosa de Cabal en el departamento de Risaralda, su aplicacion fue en dos etapas,
una evaluacion se realiz6 en el mes de Junio de 2015 antes de la entrega y otra evaluacion
se realiz6 en el mes de noviembre de 2015 después de la entrega. En este informe se pudo
comprobar que mejoro el nivel de cumplimiento pues en la primera evaluacion mostro un
nivel de 56,14% para la primera evaluacién y en la segunda 68,42% para el nivel de
cumplimiento de directrices de usabilidad gracias a las recomendaciones entregadas en la
primera evaluacion. Este ejercicio se hace interesante desde la perspectiva de poder
incorporar este tipo de evaluaciones de manera constante en el proceso de desarrollo de
software tipo web para el gobierno colombiano, este procedimiento permitiria mejorar los
niveles de cumplimiento de directrices de usabilidad de manera directa en los sitios web
gubernamentales.

6.1.2 Metodologia

El método utilizado para realizar las mediciones de verificacion fue heuristicas por expertos
un método de facil implementacion y de bajo costo a través de 3 evaluadores expertos, el
modelo de medicion y establecimiento del programa de medicidn se integré basado en la
propuesta metodologica de la universidad del Cauca y profundizando a traves de PSM lo
que permitié implementar el método de una manera mas facil con el programa establecido.
El alcance que le dio PSM permitié proponer las escalas de impacto definidas por el
gobierno como una propuesta de medida base para establecer el programa de medicion
donde era de suma importancia tener un punto de partida al no poseer historiales suficientes
de medidas lo que permitié emitir un concepto de cumplimiento de las directrices de
usabilidad evaluadas en los 11 sitios web de acuerdo al cumplimiento por las escalas de
mayor impacto que para este caso fueron la 3, 4,5. Utilizar heuristicas por expertos permitio
lograr el objetivo trazado que era verificar el cumplimiento de directrices de usabilidad para
sitios web del gobierno de Colombia.

6.1.3 Instrumento

El instrumento de medicion elaborado y utilizado para verificar las directrices de
usabilidad de los 11 sitios evaluados por parte de 3 evaluadores expertos, cumplié con el
objetivo y permitié determinar el nivel de cumplimiento. El proceso hasta tener el
instrumento depurado fue arduo y de mejoramiento continuo para lograr que fuera lo



suficientemente claro para su uso, este mejoramiento se desarrollo desde etapas tempranas
del proyecto permitiendo corregir y pulir las heuristicas utilizadas para realizar las
verificaciones finales en los sitios web; en las etapas de prueba del instrumento se
realizaron mediciones a través de personal experto y no experto lo que permitié mejorar las
falencias de interpretacion y escalas de puntuacion para cada heuristica utilizada en las
evaluaciones finales aplicadas a los sitios web evaluados.

El instrumento elaborado facilitd generar informes de diferentes tipos entre ellos la lista de
directrices no cumplidas la cual pertenece a escalas consideradas de alto impacto para el
uso del sitio web. Los niveles de cumplimiento de directrices de usabilidad para escala 1 a
pesar de que no es de alto impacto; en todos los sitios web presenta cumplimientos mayores
al 69%.

Nuestra propuesta ha desarrollado un instrumento de verificacion soportado en un método,
un modelo de medicién y el establecimiento de un programa de medicién que permite
realizar inspecciones de cumplimiento de directrices de usabilidad segun las exigencias del
Gobierno de Colombia de una manera facil y de bajo costo. El instrumento fue creado y
adaptado con heuristicas que cumplen con este propésito de manera especifica.

6.1.4 Escalas utilizadas

Con respecto a cada escala utilizada en las mediciones la dicotomica (Baker D. L., 2008) y
Likert (Nielsen & Mack, Usability inspection methods, 1994) cada escala permitio definir
dos aspectos: La primera escala define el grado de cumplimiento de las directrices de
usabilidad de acuerdo a (Carvajal & Saab, 2010); la segunda permite definir el nivel de
cumplimiento de usabilidad de acuerdo a (Claros, 2006). La escala Dicotomica permite
definir si esta 0 no presente una directriz de usabilidad del gobierno; la escala Likert
muestra de manera mas detallada situaciones donde el grado de cumplimiento puede variar
por diferentes razones, tales como que la directriz esta presente en una sola pagina web
pero no en todo el sitio web; para la escala dicotomica el resultado solo seria no esta
presente la directriz pero para la escala Likert seria casi nunca esta presente la directriz de
usabilidad o algunas veces. Se pudo notar de manera general que la diferencia de
puntuaciones en las dos escalas es de menos del 3%, lo que podria indicar que las dos
escalas son necesarias. La escala Likert permiti6 definir de manera detallada fallas parciales
en disefio del sitio web, lo que permite una mejora del sitio mas extensa. Mientras la escala
dicotdmica, permite definir el nivel de cumplimiento y no cumplimiento de directrices de
usabilidad en el sitio web, por ser puntuaciones cerradas 0 o 1, si la pagina web evaluada
cumplia parcialmente la puntuacion seria 0, pues no cumple con la totalidad de las
directrices evaluadas. De acuerdo a las mediciones realizadas consideramos que la escala
mas acertada para determinar si se cumple 0 no una directriz de usabilidad en un sitio web
del gobierno es la escala dicotomica (Baker D. , 2006), esta permite definir de manera



directa por parte de un evaluador experto si se cumple o no con las directrices(0 no cumple,
1 cumple), mientras la escala Likert es mas flexible y distribuye las puntuaciones de(0 hasta
5) dando la posibilidad a un evaluador de tener 6 opciones a la hora de evaluar. El objetivo
de este trabajo era determinar el grado de cumplimiento de directrices de usabilidad de la
manera mas concreta posible lo que se pudo lograr con la escala dicotémica, las diferencias
entre las puntuaciones no es muy alta pero si notamos las mediciones con escala Likert se
suben un poco con respecto a las mediciones con escala dicotdmica. Otra ventaja de esta
escala es poder filtrar las directrices no cumplidas, la frecuencia de incumplimiento y poder
mejorar el sitio web de acuerdo a las directrices no cumplidas siendo esta una ventaja frente
a la escala Likert; exigiendo que el cumplimiento de la directriz no sea parcial si no total en
el sitio web.

6.2 Recomendaciones generales

1. Se recomienda a las empresas desarrolladoras de software para gobierno en linea de
Colombia utilizar el instrumento elaborado en este trabajo, su uso permitira aportar
al campo de investigacion de usabilidad en Colombia obteniendo mediciones que
permitan identificar si los sitios cumplen o no con las directrices de usabilidad a
través de puntuaciones que serviran como medida base para crear un banco
estadistico de cumplimiento y no cumplimiento de directrices de usabilidad que
permita mejorar el disefio de los sitios web y poder conocer de manera oficial el
estado de los sitios web en Colombia a nivel de directrices de usabilidad.

2. Seria ideal que el gobierno hiciera cumplir (Mintic, Decreto 1078, 2015) para ello
sugerimos integrar en las interventorias antes de la entrega evaluaciones de
cumplimiento de directrices de usabilidad y después de la entrega, recomendamos
utilizar el instrumento elaborado en este proyecto para tal fin, complementado con
un plan de evaluaciones durante el desarrollo del proyecto, en la etapa de pruebas,
en la entrega del mismo y con el sitio web en funcionamiento; el objetivo es poder
aplicar las correcciones pertinentes a las fallas en el disefio encontradas de manera
temprana y constante hasta su entrega oficial.

3. Se recomienda a los proveedores de software tipo web para el gobierno de
Colombia realizar evaluaciones frecuentes de cumplimiento de directrices de
usabilidad de manera independiente durante el desarrollo de los proyectos web que
fueron contratados; con el fin de poder realizar mejoras en el disefio cuando los
sitios web aln no estdn en funcionamiento y para minimizar la cantidad de
directrices no cumplidas al momento de una posible interventoria oficial.

4. Automatizar el instrumento de medicion de directrices de usabilidad elaborado en
este trabajo, se recomienda mejorar el instrumento que actualmente se encuentra en
una hoja de Excel para que esté disponible en linea a través de un sitio web que
permita llevar estadisticas de mediciones de este tipo.



5. Integrar las evaluaciones de cumplimiento de directrices de usabilidad como un
requisito para la entrega a conformidad de un sitio web al gobierno de Colombia y
no como un elemento que solo se recomienda que esté presente en los sitios web
pero no se verifica. Seria importante que fuera un elemento clave para otorgar el
sello a la excelencia a una entidad publica (Mintic, 2015)

6.3 Trabajos Futuros

1. El gobierno de Colombia debe incluir en el documento de directrices y lineamientos
de usabilidad las directrices de usabilidad para Aplicaciones Mdviles creadas para
gobierno en linea.

2. Se debe incluir en el instrumento elaborado heuristicas que permitan evaluar
aplicaciones maviles creadas para el gobierno de Colombia.

3. Crear un sitio web que permita el acceso a las empresas de desarrollo de software
tipo web para el gobierno a este tipo de instrumentos de medicion de una manera
practica, en la cual puedan administrar tanto el instrumento, la aplicacion de la
evaluacion como también los datos obtenidos de las evaluaciones de directrices de
usabilidad retroalimentacion para mejoramiento de proyectos nuevos basados en
experiencias de mediciones anteriores para aportar de una manera practica a su
mejoramiento. Poder hacer accesible y disponible para empresas y personal
interesado en el tema de usabilidad instrumentos de medicién de manera libre
permitiria mejorar el acceso a herramientas de este tipo que permitan el
mejoramiento del disefio de sitios web del gobierno de Colombia.

4. Se debe recomienda al gobierno crear un organismo que se encargue de las
interventorias oficiales a los proveedores de software a todos los niveles, tanto para
desarrollos web como maviles de manera oficial. Se plantea que este organismo este
en capacidad de otorgar un sello de calidad que distinga al sitio web como un sitio
web o aplicacion movil apta para el uso de los ciudadanos, estas evaluaciones no
solo deben integrar pruebas de cumplimiento de directrices de usabilidad deberian
integrar, pruebas funcionales, pruebas de seguridad, hacking ético, determinacion de
vulnerabilidades en los sitios web y aplicaciones mdviles del gobierno, pruebas de
rendimiento, pruebas estaticas de cddigo, entre otras. El software que cumpla estas
caracteristicas se le otorgara un sello de excelencia reconocido por el gobierno
colombiano que permitira diferenciarlo de los deméas como software apto para el uso
de los ciudadanos. Que se convierta en una exigencia del gobierno para los
proveedores de software al momento de la entrega de un proyecto para su recibo a
conformidad.

5. Se recomienda realizar un informe oficial y detallado del avance en las entidades
publicas por municipio y categoria en el pais sobre el estado de cumplimiento de la
estrategia de Gobierno en linea segun (Manual 3.1-Mintic, 2012). Agregando el



estado de cumplimiento de directrices de usabilidad para cada municipio de
Colombia en las diferentes categorias; este deberia incluir un inventario detallado
del software con el que cuenta el municipio y que software falta por implementar o
desarrollar.

Se debe realizar un banco de datos oficial con personal experto en usabilidad a nivel
de Colombia con el fin de poder acceder en algin momento a servicios
especializados que se requieran por parte de empresas de desarrolla de software
para el gobierno.

Integrar big data para evaluaciones de accesibilidad. A traves de analisis de datos de
trafico de los sitios web, determinar comportamientos de los usuarios, tiempos de
consulta, respuestas efectivas entre otras.
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