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Abstract

The set of ten heuristics proposed by J. Nielsen 1s orented to measure the user experience
(UX) in general. However, when dealing with the particular case of an information system
(IS), these heuristics cannot identify all the bad situations, or problems, related with the
UX. This paper proposes the inclusion of three heuristics (identity, accessibility, y
attractivity) to those proposed by J. Nielsen, in order to identify better the problems about
by the UX in IS. The new set of heuristics was tested over a case of study composed by 54
ISs, 141 uvsers of them, and a questionnaire applied to the users. Based on Usability
recommendations taken from de literature, and the answers given by the users, it was
possible to wdentify 29 problems when considering only the heunstcs proposed by I
Nielsen, and 40 problems when using the set defined in this document. Hence, this paper
presents a set of heuristics that improves the identification of problems about UE 1n ISs

than those proposed by J. Nielsen.
6 Introduccion

Hasta el ano 2000 se presumian unos pocos miles de petabytes de informacion en el
mundo: sélo en los Estados Unidos se estimaban 8000 terabytes por ano (Lesk, 2005), en la
actualidad el mundo tiene una cantidad colosal de datos.

El software, en particular los Sistemas de Informacion (S5I), son capaces de
almacenar, compartir y gestionar grandes cantidades de informacidn. Los 51 han crecido de
forma ingente en la dltima década con multitud de objetivos; tales SI se clasifican en
Sistemas de Procesamiento de Transacciones, Sistemas de Gestion de la Informacion,
Sistemas de Soporte para Decisiones, Sistemas de Informacion Ejecutiva vy Sistemas de
Automatizacion para Oficina (Van, 2003). La importancia de los 51, radica en el impacto
que tiene sobre la vida cotidiana. Sin embargo, aungue los SI facilitan en gran medida las
actividades cotidianas, los Uswarios Finales (UF) suelen opinar lo contrario sobre su
manejo porgue tipicamente invierten mucho tiempo en su aprendizaje para poder operarlo
de forma adecuada (AlRoobaea, Al-Badi, & Mayhew, 2013a). Por otro lado las
aplicaciones de software delicientes pueden tener un impacto negativo en varios aspectos
de las instituciones: éstos no permiten que los UF logren sus metas de forma eliciente,
efectiva y con un alto grado de satisfaccidgn (ISO, 1998).

La Usabilidad forma parte de la Experiencia de Usuvario (EU), la primera estd
definida por (IS0, 2010) como el grado en el cual un sistema, producto o servicio puede ser
utilizado por el UF para lograr metas concretas con eficacia, eficiencia y satisfaccion en un
contexto de uso particular. Mientras que la EU estd definida como las apreciaciones de una
persona y las respuestas que resultan de la utilizacion y/o el uso previsto de un producto,
sistema o servicio (IS0, 2010). Es decir, la Usabilidad hace énfasis entre la ejecucion de
tareas y la EU se refiere al placer llevado a diferentes inquietudes o preocupaciones durante
la ejecucion de la tarea; (Bevan, 2009) senala que no existe diferencia fundamental para
ambas mediciones.



66

En este mismo sentido, un estudio realizado en la empresa Nokia mostrd que la EU
fue interpretada de una forma similar que la Usabilidad (Law, Roto, Hassenzahl,
Vermeeren, & Kort, 2009 ).

Por su parte (Morville, 2004) afirma que la Usabilidad es necesaria pero no
suficiente para el entorno actual en el que los SI estdn dirigidos a un piblico cada vez mds
amplio ¥y a usuarios cada vez menos expertos en su manejo (Ferré, 2004): v en donde la
Interfaz de Usuario (IU) es un componente con mucha importancia, ya que por medio de
ella se conoce el desempeno de la aplicacidn y tiene como objetivo mostrar todo lo que €l

51 es capaz de hacer ( Alcald, 2007).

(Nielsen, 1995) propuso un conjunto de diez heuristicas orientadas a medir la
Usabilidad para productos y/o servicios en general; sin embargo la literatura evidencia que
€stas no cubren en su totalidad a productos o aplicaciones especificas. En este sentido, se
han desarrollado trabajos que manifiestan modificar dichos principios con diferentes
arcumentos, como lo es la necesidad de contar con un Conjunto Especilico de Heuristicas
(CEH) para aplicaciones concretas en nuevas tecnologias como e-Government (Bicharra,
2005), gnd computing {Roncagholo, 2005) y television interactiva (Pemberton, 2003),
entre otros. Dichos trabajos denotan una fuerte dependencia de las heuristicas establecidas
por (Nielsen, 1995) y el proceso para la obtencion del CEH no estd formalizado (Jiménez,
2012). Pero lo mds importante es que no hay trabajos centrados de forma concreta en
proporcionar un CEH para S1 con el fin de facilitar una EU dptima.

Ante esta situacion, y teniendo presente la constante puesta en produccidon de
multitud de SI, muchos de los cuales son desarrollados sin tomar en cuenta cuando menos
la Usabilidad, se tiene como objetivo obtener un CEH para 51 en base a las heuristicas de
(Nielsen, 1995) gue posibilite, posteriormente, desarrollar un sistema de evaluacion que
proporcione a los Desarrolladores v Directivos de sistemas (AlRoobaea, R. Al-Badi, A. &
Mayhew, P. 2013b) un indicativo del nivel de EU percibido.

El articulo estd organizado en cinco secciones. Una breve introduccion para los
lectores menos familiarizados con el tema abordado presenta el marco tedrico, trabajos
relacionados v el objetivo de la presente investigacion: la seccion dos presenta la
metodologia a seguir. Mientras gue en la seccion tres se muestran los resultados obtenidos
y enseguida la discusion de los mismos. Finalmente, la seccidn cinco presenta las
conclusiones.

6.1 Método

Se particularizaron los conceptos de Usabilidad y EU. Se efectud una bisqueda exhaustiva
en la literatura de métricas, heuristicas, directrices y pautas propuestas por especialistas en
la materia: concluida la bisqueda se tomd de referencia el conjunto de resultados obtenidos
para el desarrollo de un andlisis correlacional bajo la premisa de tomar como base los
principios propuestos por (Nielsen, 1995).
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Una vez obtenido el CEH se procedio a validarlo con usuarios de SI mediante la
aplicacion de un cuestionario disefiado y conformado a partir del CEH obtenido.Obtencion
del CEH:En el ano 1995 J. Nielsen propuso un conjunto de 10 heuristicas generales
enfocadas a medir la Usabilidad: a la fecha numerosos trabajos las han empleado para ese
fin en una diversidad de productos. Por otra parte ha aumentado la cantidad de trabajos que
manifiestan modificar dichas heuristicas con diferentes argumentos, como lo es la
necesidad de contar con un CEH para aplicaciones concretas (Bicharra, 2005),
(Roncagliolo, 2005) y (Pemberton, 2003). Sin embargo, en la literatura revisada no se
encontrd evidencia de la existencia de un CEH sobre EU para 51, por lo tanto se aborda en
el presente trabajo. Para la obtencion del CEH se toman como base las heuristicas de
(Nielsen, 1995), ademds de métricas de (IS0 9126-2, 2003) v (ISO 9126-3, 2003),
directrices para sitios Web de (Carvajal & Saab, 2010) y (U.S. Dept. of Health and Human
Services, 2006), la lista de venficacion de (Meyers, 2009) v pautas de accesibilidad de
(Cadwel, Cooper, Guarino & Vanderheiden, 2008): obtenidas mediante una intensa
revisiin de literatura, ver Tabla 6.

Tabla 6 Compendio de principios, métricas, directrices y pautas

Heuristicas de 150 9] 26-2 [509126-3 Directrice | 25-Point Research- WCAG 210
Nielsen 3 dg Website Based  Web
| Jsabi- Usability Design &
idad  para Checklist Usability
sitios Weh Guidelines
el Estade
colombian
)
Visibilidad vy [Métricas de | Métncas  de Accesibilidad |Proveer Titulos de
estado del |comprensidn: Ccomprension: retroalimentac | paginas.
sistema. Funciones Funciones win  sobre  la|Encabezados v
evidentes. evidentes. ubicacion  del [etiguetas
Comprension  de [Funcion de la LUSLIAT Y.
las funciones. comprensibili Proveer titulos
Meétricas de |dad. descriptivos
operatividad: Métricas  de en las paginas.
Adecuado para la [operatividad: Proveer
individualizacion. | Accesibihdad retroalimentac
Accesibilidad fisica. win cuando el
fisica. usuariy  debe
de esperar.
Comresponden | Métricas de | Métncas  de Proposito de
cia  entre el |comprensidn: comprension: los enlaces (en
sistema vy el |Funciones Funciones contexto).
mundo real.  |evidentes. evidentes.
Comprension  de [Funcion de la
las funciones. comprensibili
dad.
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Control y |Métricas de | Métncas  de Accesible  por
libertad de |operatividad: operatividad: teclado.
USLIATION by Controlable. |Cancelacion SUZETencLis
Cuorreccion de |de ante errores.
Crrores., OPEraciones Prevencion  de
Cuorreccion de |de usuano. CITOres.
errores  en uso. | Deshacer Prevencion de
e) Tolerancia |operaciones CITOres.
operacional  de [de usuano.
errores  (Human
Crror free).
Uso de la
capacidad
operacional  de
recupe-raciim  de
Errores.
Uso del tiempo
entre Las
operaciones de un
error humano.
f) Adecuado para
la
individualizacion.
Reduccidn del
proce-dimiento
de operacion.
Consistencia y | Métricas de | Métricas  de Optimizar  la | ldentificacion
estandares. operatividad: operatividad. expenencia | coherente.
Consistencia Consistencia del usuano.
operacional  en [operacional. Estandanzar
TN Secuencias de
a) Cumple con las Lareas.
ex—pectativas
operativas de los
LISLIATION,
Prevencion de |Métricas de | Métncas  de [Diseio Prevencion  de
errores. comprension: operatividad: |de CITOrES.
Entrada y salida ¢ |Venficacion  |interacei Confirmado.
om-prensible. de  entradas |on. Avuda.
Comprension  de |[vilidas. Vahdac
las funciones. on
dinimica
de datos.
Reconocer Meétricas de | Métncas  de |Diseiio Presentacion
antes que |Comprension: operatividad: |de visual.
recordar. Funciones Venficacion  |Interacci Propasito
evidentes. de  entradas |on. de los enlaces
Comprension  de |[viludas. Campos {en contexto).
las funciones. Clandad  de |obligato- Proposito de los
Entrada vy salida |elementos en |nos. en-laces  (s0lc
comprensible. la interfaz. enlaces).
Encabezados de

secc1on.
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Flexibilidad y |[Métricas de Teclado: Todas
eficiencia  de |operatividad: las  funciones
LS00, Reduccidn del del s15tema
procedimiento deben estar
de operacion. disponibles
utili-zando el
teclado.
Estética Y Encabezados vy
diseno cliquetas.
minimalista Etiquetas o
MSLTUC-ClONEes:
S propor-
ClONArin
cliquetas 0
mstrucciones
cuando el
conteni-do
requiera la
mtroduceidn de
datos
Avudar a los | Métricas de | Métncas  de Identificackin
USLATIOS a |capacudad de |operatividad: de eITores,
diagnosticar y |aprendizaje: Clandad de Sugerencuis
recuperarse de |d) Auto | mensajes. ante EITOTeES,
errores. descriptivo. Prevencidon  de
Mensajes CITOTES.
comprensibles.
El MEensape
explhca  por sl
mismo el error.
Avyuda y |Métricas de | Métncas  de Avuda.
documentacid |capacidad de |comprension:
n. aprendizaje: Funciones
Accesibihidad  de [evidentes.
la ayuda. Métrnicas  de
Metricas de |capacidad de
comprension. aprendizaje:
Funciones Integridad de
evidentes. la documenta-
Meétricas de |cion de
capacidad de |usuano vio sis
aprendizaje. -tema de
Eficacia de |ayuda.
la docu-
mentacion de
usua-rio yo
sistemas de

ayuda en uso.

Ubicacion del
logotipo.
Lema.

Identidad.
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Meétricas de | Métncas  de Diseno de Formato  de | Contraste
operatividad: operatividad: mterfaz mfor-macion | minimo.
Accesibihdad Accesibihdad de  wsuano. |para lec-tura e | Cambio dg
fisica. fisica. Contraste  en | impresion. tamanio del

brillo y color. | Desarrollar texto,

Desplazamien |pigi-nas  que | Contraste

Lo s¢ Impri-men | meporado.

horizontal. correctamen- | Presentacion

Hojas de | te. visual.

estilo para | Proveer Imigenes dg

diferentes opciones  de | exto.

formatos, nmpresion. Identificackin

Independenct | Accesiihidad. |de CITOTES.

i No uthizar el |[Compatible.

del co-lor  para

navegador. ransmitr

Cahdad  del|mformacion.

codigo. Disefiado para

Validacion navegadores

dinimica de|en coman.

datos. Elimmar el

desplazamient
o honzontal.

Andlisis correlacional entre las Heuristicas de Nielsen y las métricas, directrices v
pautas:

A continuacion se muestra el proceso de obtencion de cada Heuristica en base al
andlisis correlacional de las diferentes aportaciones de los autores.

Tomando la primer heuristica propuesta por (Nielsen, 1995), se observa que (ISO
0126-2, 2003) e (IS0 9126-3, 2003) hacen referencia a la visibilidad v estado del sistema
dentro de sus métricas de comprensibilidad especificamente en las funciones evidentes,
cuando el UF puede ser capaz de localizar funciones mediante la exploracion de la IU, por
su parte (Meyers, 2009) puntualiza a la visibilidad vy estado del sistema en que la pobre
legibilidad aumenta la frustracidn, y la frustracién conduce al abandono.

Por su parte (U.S. Dept. of Health and Human Services, 2006) indica la importancia
de proveer retroalimentacion sobre la ubicacion del UF para que conozca donde se
encuentra actualmente, también menciona que es de gran ayuda colocar titulos descriptivos,
inicos y concisos: en este sentido (Cadwel et al., 2008) senala la importancia de colocar
titulos de pdginas debido a gue ayudan a wdentificar la ubicacién actual sin que el UF
interprete todo el contenido, también los encabezados y etiquetas ayudan a entender qué
informacion estd contenida y cémo se organiza.

La heuristica correspondencia entre el sistema y el mundo real de (Nielsen, 1995)
sefiala que el sistema debe estar en el contexto del UF y el mundo en el que vive, es decir,
indica la importancia de emplear términos que resulten familiares para el UF en lugar de
términos de un argot técnico.



71

Por su parte (ISO 9126-2, 2003) y (ISO 9126-3, 2003), en las funciones evidentes,
denotan la importancia de que el UF pueda ser capaz de localizar funciones mediante la
exploracion de la TU.

Para (Cadwel et al., 2008) el contenido de los enlaces debe ayudar a entender su
proposito para que el UF decida si quiere seguir el enlace.

En la heuristica sobre el control y libertad del vsuario de (Nielsen, 1995) explica
que €l UF a menudo elige funciones del sistema por error y necesitard salir del estado no
deseado sin tener gque pasar por un didlogo extendido, por ejemplo la opeidn de deshacer y
rehacer; en este sentido (150 9126-2, 2003) dentro de las métricas de operatividad, en la
correccion de errores en uso, considera que el UF pueda corregir ficilmente un error en una
tarea realizada, tener la capacidad operacional de recuperacion de errores v ademads de
permitirle reducir el procedimiento de operacion a su conveniencia. (IS0 9126-3, 2003)
sefiala las tareas pueden ser canceladas antes de ser finalizadas por el UF dentro de sus
métricas de operatividad. Finalmente (Cadwel et al, 2008) menciona la importancia de que
el contenido siempre pueda ser accedido u operado mediante el uso de teclado.

La cuarta heuristica propuesta por (Nielsen, 1995) se refiere a la consistencia y
estindares, en la que estipula que el UF no deberia tener que preguntarse si diferentes
palabras, situaciones o acciones significan lo mismo.

Por su parte (IS0 9126-2, 2003) estipula dentro de sus métricas de operatividad la
consistencia operacional en uso [Qué tan consistente son los componentes de la IU?
Mientras que (ISO 9126-3, 2003) hace referencia también dentro de sus métricas de
operatividad en cuanto a ;Qué proporcion de las operaciones se comportan de la misma
manera’? Por su parte U.S. Dept. of Health and Human Services, 2006) explica que
estandarizar la secuencia de tareas permite al UF realizar actividades en el mismo orden por
que éstos aprenden ciertas secuencias de comportamientos y funcionan mejor cuando se

pueden repetir con fiabilidad.

En la heuristica de prevencion de errores (Nielsen, 1995) aclara que es mads
importante prevenir la aparicion de errores que generar buenos mensajes de error. Por su
parte (150 9126-2, 2003) dentro de sus métricas de comprensibilidad indica que el UF debe
entender el formato en el que los datos deben ser introducidos e identificar correctamente el
significado de los datos de salida. Por su parte (150 9126-3, 2003) indica la importancia de
la werificacibn de las entradas; en este sentido (Carvajal & Saab, 2010) propone
implementar una validacion dindmica de datos en los formularios, antes de que el UF envie
los datos. En el criterio de prevencion de errores (Cadwel et al.,, 2008) indica que la
intencion de ayudar al UF con discapacidades contribuye a evitar graves consecuencias
como resultado de un error al realizar una accién que no pueda ser revertida.
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De acuerdo a (Nielsen, 1995) en la heuristica de reconocer antes que recordar es
muy importante minimizar la carga de memoria del UF mediante objetos de decisiones,
acciones v opciones visibles. Por su parte (ISO 9126-2, 2003) indica que el UF debe
entender facilmente el formato en el que los datos deben ser introducidos e identificar
correctamente el significado de los datos de salida dentro de sus métricas de
comprensibilidad, mientras (IS0 9126-3, 2003) formula la pregunta ; Qué proporciin de los
mensajes se explican por si mismos?, (Carvajal & Saab, 2010) explica que el UF se ha
acostumbrado a encontrar una convencion para aquellos campos que son requeridos y que
por ello en ocasiones los campos sin sefalizacion pueden ser interpretados como
opcionales.

Mientras que (Cadwel et al., 2008) menciona que el uso de encabezados y etiquetas
tienen la intencion de ayudar al UF a entender qué informacion se encuentra en pantalla y
CcOMmMO se organiza.

Al hablar de flexibilidad v eficiencia de uso (Nielsen, 1995) hace referencia a que
los aceleradores permiten aumentar la velocidad de interaccion para el UF experto tal gue el
sistema pueda atraer a principiantes y experimentados. Es importante que el sistema
permita personalizar acciones frecuentes para agilizar su uso. (IS0 9126-2, 2003) menciona
el valor que se tiene cuando el UF puede [hcilmente reducir los procedimientos vy
operaciones mediante el manejo del sistema a su conveniencia. Por su parte (Cadwel et al.,
2008) sugiere qué contenido pueda ser accedido u operado mediante una interfaz de

teclado.

La heuristica estética y disefio minimalista de (Nielsen, 1995) menciona que los
didlogos no deben contener informacion que es irrelevante o raramente necesaria y por su
parte (Cadwel et al., 2008) recomienda proporcionar suficiente informacion al UF en
etiquetas o Instrucciones para que éste realice las tareas sin alguna confusién.

(Nielsen, 1995) menciona que ayudar a los usuanos a reconocer, diagnosticar y
recuperarse de errores se consigue a través de mensajes de error expresados en un lenguaje
claro indicando exactamente cudl es el problema. Por su parte (ISO 9126-2, 2003)
cuestiona dentro de las métricas de operatividad, especilicamente en mensajes
comprensibles, si el UF ;Puede ficilmente entender los mensajes del sistema?, o s1 ;Hay
algiin mensaje que cause al UF un retardo en su entendimiento antes de empezar la
siguiente tarea? Por otra parte (IS0 9126-3, 2003) hace referencia a que los mensajes deben
de ser claros explicando al UF gué accidn tomar para recuperarse de un error. Finalmente
(Cadwel et al., 2008) sefiala que el UF pueda ser consciente de que ha ocurrido un error y
pueda determinar lo gue estd incorrecto: siempre y cuando el mensaje sea especifico.

La ultima heuristica propuesta por (Nielsen, 1995) la cual trata sobre la ayuda y
documentacién puntualiza gue a pesar de gue es mejor un sislema que no necesite
documentacion, puede ser necesario disponer de €sta. Si asi es, la documentacion tiene que
ser facil de encontrar, estar centrada en las tareas del UF, tener informacion de las etapas a
realizar y no ser muy extensa.



73

En este sentido (ISO 9126-2, 2003) senala la efectividad de la documentacion del
UF y/o la ayuda del sistema midiendo la proporcion de las tareas que pueden ser
completadas correctamente después de usar la documentacion de ayuda. Finalmente (ISO
9126-3, 2003) hace referencia a las métricas de capacidad de aprendizaje en la integridad
de la documentacion para el UF.

Una vez realizado el andlisis correlacional de las definiciones de las métricas,
directrices y pautas contenidas en la Tabla I se identifica que las heuristicas de (Nielsen,
1995) siguen siendo pertinentes para su aplicacion especifica en 81, sin embargo resulta
interesante reforzarlas con las heuristicas de identidad, accesibilidad y atractividad. En
cuanto a identidad (Meyers, 2009) sefala la importancia de colocar logotipos en lugares
Fdciles de encontrar para darle identidad al sistema o sitio Web, también sugiere que sea en
la parte superior 1zquierda.

Asi mismo recomienda el uso de los lemas, debido a que tienen mucha importancia
para ¢l UF; en este sentido (U.S. Dept. of Health and Human Services, 2006) indica que
tener un logo en cada pagina proporciona un marco de referencia, idealmente, el logotipo
debe estar en el mismo lugar.

En cuanto a la accesibilidad las referencias (ISO 9126-2, 2003) y (150 9126-3,
2003) senalan dentro de las métricas de operatividad la importancia de medir qué
proporcion de las funciones pueden ser accedidas por un UF con discapacidades fisicas; en
este sentido (U.S. Dept. of Health and Human Services, 2006) estipula que al UF
generalmente le favorece la lectura de documentos en linea, debido a que puede hacerlo
desde cualguier lugar v en cualguier momento. Finalmente (Cadwel et al., 2008) menciona
que la importancia del contraste minimo tiene como intencidn proporcionar suficiente
contraste entre el texto y el fondo para gue pueda ser leido por el UF con visidn
moderadamente baja.

Finalmente la atractividad estd asociada a la satisfaccion del UF y se puede definir
como la percepcidon que éste tiene de que fueron alcanzadas o sobrepasadas sus
expectativas en relacion al producto o servicio: es decrr, es el conjunto de sensaciones que
tiene ¢l UF sobre el bien o servicio adquirido, al utilhizarlo y saber que funciona con

normalidad ( SIP, 2012).

Validacion:De acuerdo a (Farkas, 2009) la evaluacion de la Usabilidad se puede
dividir en evaluacion empirica que comprende los cuestionarios y la evaluacidn no empirica
que comprende las opiniones de expertos y directrices publicadas. La evaluacion con
expertos es economica y puede ser utilizada en etapas tempranas del proceso de desarrollo
de SI (Nielsen & Molich, 1990); mids tarde J. Nielen comprobd gue los evaluadores
expertos detectan mayor cantidad de problemas que los no expertos, y que los evaluadores
doblemente expertos, es decir, expertos en la materia y que poseen experiencia en el
contexto de uso del sistema gue se desea evaluar, detectan una mayor cantidad de
problemas (Nielsen, 1992). Lo gue supone una clara desventaja por la alta capacitacion
requerida para los evaluadores si se desea optimizar la cantidad de problemas a encontrar.
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Ademds, en este tipo de evaluackdin a menudo existe una brecha importante entre las
Fallas que encuentra v lo que realmente causa problemas para el UF; e incluso el experto
mds cualificado solo tratard de adivinar la respuesta del UF a un sistema y su
documentacion  (Jeffries, 1994). En este sentido, los evalvadores solo emulan el

comportamiento del UF real del 51 (Kanter & Rosenbaum, 1997).

En lugar de traer a un experto, se puede hacer uso de la experiencia que se ha
publicado, lo que resulta mis econdmico; aunque probablemente no mais rdpido, que la
contratacion de un experto. Sin embrago, para este tipo de evaluacidn es necesario contar
con la literatura apropiada, leerla y aplicarla como parte de un proceso de evaluacion o
para gular el esfuerzo de disefio inicial de un proyecto. Las directrices son mds
convenientes y con [recuencia mds eflicaces para su uso en la evaluacidon no empirica
(Farkas, 2009).

Ademds de recoger datos de muchas personas sin tener gque gastar mucho tempo y
dinero (Farkas, 2009) un cuestionario es una de las técnicas con mayor €xito gue permiten
plantear preguntas especialmente disenadas a partir de directrices /o heuristicas para
conocer €l uso que hace el UF con un sistema determinado, sabiendo asi su grado de
satisfaccion (Parasuraman, Grewal & Knshnan, 2006), (Kuniavsky, 2003), (Courage &
Baxter, 2005).), (Brace, 2008), (Tullis, & Albert, 2008) y (Azzara, 2010).

El proceso de evaluacidn empleado para el CEH propuesto utiliza la evaluacidn no
empirica y la empirica: la primera a través de la recoleccion de directrices y/o heuristicas de
Usabilidad existentes en la literatura y la segunda mediante el empleo de un cuestionario,
éste dltimo se genera a partir del CEH propuesto y se aplica a UF de los S1I disponibles para
la evaluacion.

La primera etapa de validacion consistid en realizar un piloto preliminar con el fin
de asegurar que no existieran errores de ortogralia, gramaticales, palabras o [rases
ambiguas en la redaccidn del cuestionario dirigido a UF de los SI. Como etapa [inal el
mismo se aplicd a 141 UF de 54 51

6.2 Resultados

De acuerdo a la metodologia planteada se han obtenido los siguientes resultados:Se han

abordado los conceptos de Usabilidad v EU desde la perspectiva de autores de renombre.

Se ha obtenido un CEH para SI, conformado por las 10 tradicionales de (Nielsen,
1995) mids las de Identidad, Accesibilidad vy Atractividad. Ademis, se ha disefiado un
cuestionario compuesto por 65 preguntas cerradas y una seccion de comentarios por
heuristica, dirigido a UF contemplando el CEH obtenido. También se han identificado 40
problemas relacionados con la EU de mayor incidencia en los SI considerados en la
presente investigacion: ver Tabla 6.1.
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Tabla 6.1 Problemas relacionados con la EU detectados por heuristica

Heuristica Problema detectado % de UF que | % de problemas
lo manifiestan identificados

Visibilidad  del | 1. No se presenta una notificacion de progreso | 47% 25%
estado del | cuando el resultado de una operacion se retrasa.
sistema
Correspondencia | 2. Los valores monetanos no meluyen el simbolo | 28% T5%
entre el sistema v | de pesos mi el punto para separar los digitos
el mundo real decimales.

3. El 5l no formatea con comas los valores | 26%

numéricos mayores a 999,

4. Los mensajes de error no estin escritos en el | 24%

idioma espaiol.
Control y libertad | 5. Las operacwnes de trascendencia no solicitan | 16% T15%
de usuario aprobacion para efectuarse.

6. No se permite cancelar una operacion realizada. | 18%

7. El 51 no contribuye a reducir el tiempo en la | 26%

captura, reutilizando datos existentes.
Consistencia v | 8 La redaccwn de los textos expresa el uso | 56% 25%
estindares deficiente de reglas ortogrificas.
Prevencion  de | 9. Para los campos que requieren un formato en | 36% 10%
CITores particular (fecha, moneda, teléfono, entre otros) no

s¢ muestra un eemplo vo el formato esperado de

los datos.,

1. En la reahizacion de una actividad estin | 16%

habilitados mis de los controles necesarios.

I1. El SI no informa cuando se intenta salir o | 25%

cerrar una ventana gue contiene datos sin guardar.

12, Los campos de entrada de datos no cuentan | 23%

con mecanismos de vertficacion.
Reconocer antes | 13, Los campos obligatonios no se distinguen de | 30% T5%
gue recordar los operonales.

14. Los botones y otros controles no implementan | 36%

mdicadores visuales (globos de texto, tool tips,

entre otros) que describen la accwin a reabizar,

15, Los mends, botones v otros controles no | 19%

describen de forma clara la accion a realizar.
Flexibilidad y | 16, El 831 no mcorpora la combmacion de teclas | 28% T5%
eficiencia de uso | para realizar acciones frecuentes y/o prioritarias.

17. El 51 no permite importar datos. 225

15, El 51 no permite exportar informacion. 26%
Estética y diseiio 0%
minima lista
Avadar  a  los | 190 Los mensajes no estin expresados de forma | 37% 10%
USLAT TS a | afirmativa vy no hacen wso de la voz activa.
diagnosticar v | Ejemplo: Hacer clic en el boton Guardar.
recuperarse  de | 20, Los mensajes de error no explican claramente | 36%
errores lo ocurrido.

21. Los mensajes de error no proponen una | 51%

solucton concreta

22, 51 un error es detectado en un campo de | 535%

entrada de datos, no se coloca el cursor en éste y
tampoco se resalta.
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Avyuda 23, El 51 carece de documentacidn y/o ayuda. 43% 17.5%
documentacidn 24. No se accede a la ayuda pulsando la tecla de | 45%
funcion F1.
25. El acceso a la ayuda no esti en una zona | 19%
visible y tampoco es reconocible.
26. Las mstrucciones de la ayada no corresponden | 18%
a la secuencia de acciones a realizar.
27. Acceder a la ayuda interrumpe la tarea que se | 33%
lleva a cabo.
28. La documentacion no  cubre todas sos | 21%
funcionalidades.
29. Se carece de una secaon de preguntas | 52%
frecuentes.
Identidad 3. En el 51 no se visuahzan logotipos oficlales de | 56% 10%
la mstitucion.
31. En el 51 no se visualiza el lema mstitucional. 4%
32, Los colores del 31 no son acordes a la | 56%
identidad mstitucional.
33, Las fuentes tipogrificas del 51 no son las | 429%
adoptadas por la instituciin.
Accesibilidad 35. El texto e imdgenes no contrastan de manera | 21% 15%
adecuada con el fondo de las pantallas.
36. El 51 no es accesible para personas con | 45%
discapacidadies).
37. El ancho de pigma provoca desplazamiento | 46%
horzontal.
38. El SI sugiere el uso de un navegador Web en | 26%
particular.
39. El 51 permite el uso del boton “atras™ del | 37%
navegador Weh.
4. El 51 carece de un diseno para los formatos de | 27%
lectura en pantalla e impresion.
Atractividad 3. Los aspectos visuales vy operativos del SI no | 45% 2.5%
provocan una  satisfaccion de agrado, encanto,
gracia, deleite, placer v/o goce.
6.3 Discusion

El CEH que proponemos contempla las heuristicas de (Nielsen, 1995) como base, sin
embargo éstas requieren ser extendidas para satisfacer las necesidades de dominios
especilicos, como lo es el de los si.

El 27.5% de los problemas identificados se recabd con las tres heuristicas aportadas.
Lo que significa que al no considerar dichas heuristicas solo se estaria en posibilidades de
obtener el 72.5% de los problemas relacionados a la EU en los 51

Ademds las heuristicas aportadas y las de Visibilidad del estado del sistema,
Consistencia y estdndares, Ayudar a los usuarios a diagnosticar y recuperarse de errores, y
Ayuda y documentacion; presentan la mayor incidencia realimentada por los UFE.
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La primer Heuristica agregada al CEH, Identidad, permite identificar el 10% de los
problemas relacionados con la EU haciendo énfasis en la ausencia de visualizacion de
logotipos oficiales, lema, colores vy fuentes tipograficas institucionales, tal como se senala

en los problemas 30 al 33 en la Tabla 6.1,

La segunda Heuristica sumada al CEH, Atractividad, posibilita identificar el 2.5%
de los problemas relacionados con la EU haciendo énfasis en los aspectos visuales vy
operativos del SI que no provocan una satislaccion de agrado, encanto, gracia, deleite,
placer y/o goce, tal como se sefiala en el problema 34 en la Tabla 6.1.

Por dltimo, la tercera Heuristca anadida al CEH, Accesibilidad, posibilita
identificar el 15% de los problemas relacionados con la EU haciendo énfasis en la fala de
contraste adecuado con el texto e imdgenes y el fondo de las pantalla, el SI no es accesible
para personas con discapacidad, el ancho de pigina provoca desplazamiento horizontal, el
51 requiere de un navegador Web en particular.

El SI permite el uso del botdn “atras™ del navegador Web, y el SI carece de un
diseno para los formatos de lectura en pantalla e impresion: tal como se senala en los

problemas 35 al 40 en la Tabla 6.1.

6.4 Conclusiones

El trabajo sugiere la extension de las heuristicas propuestas por J. Nielsen con el fin de
conformar un CEH para 51, lo que se observa con la inclusion de las heuristicas de
Identidad, Accesibilidad y Atractividad.(Morville, 2004) sefiala respecto a la Accesibilidad,
que al igual que nuestros edificios tienen ascensores y rampas, las aplicaciones deben ser
accesibles para personas con discapacidad v que hoy en dia es un buen negocio: y que lo
ético con el tiempo se convertird en ley para ésta. Esta heuristica es considerada dentro de
las 6 agregadas a las de (Nielsen, 1995) en (Bicharra, 2005), donde se evalian sitios Web
subernamentales y se muestra como resultado el grado de evaluacidn por heuristica: En
nuestro trabajo al CEH lo acompanamos con una lista de 40 problemas relacionados con la
EU de mayor incidencia en los SI considerados. Cabe mencionar que los trabajos
relacionados con CEH localizados en la literatura no contemplan las heuristicas de
Identidad v Atractividad.Con el CEH propuesto se logra identificar un mayor ndmero de
problemas de EU en los 51 que con las heuristicas tradicionales de (Nielsen, 1995).El CEH
se ha validado en la prictica a través del uso de un cuestionario aplicado a los UF. Con el
fin de ratificar y consolidar los resultados la investigacion y bajo la premisa que los SI es
un mundo apasionante donde las fronteras cambian a diario (Van, 2003), se sugiere como
trabajo futuro: 1) Disefiar un cuestionario dirigido a desarrolladores vy otro a directivos de
sistemas, ambos fundamentados en el CEH obtenido, para enriguecer los datos recolectados
mediante el contraste de las respuestas de los tres principales involucrados en los 51
(AlRoobaea, R. Al-Badi, A. & Mayhew, P. 2013b).Desarrolladores v directivos de
sistemas: y 2) complementar la validacion mediante la evaluacion de expertos distinguidos
en la materia, y luego comparar y contrastar los resultados obtenidos de la aplicacion a
usuarios contra las obtenidas por los expertos: y finalmente contrastar ambos resultados
contra los obtenidos sélo por las 10 heuristicas de (Nielsen, 1995).
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