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RESUMEN
Los sitios web en la actualidad priorizan aspectos como la seguridad y dejan de lado temas

muy importantes como la usabilidad, la usabilidad es un aspecto que toda aplicacion web
debe poseer y con esto favorecer al usuario al momento de interactuar con esta. El
objetivo general del presente trabajo fue elaborar un conjunto de heuristicas para mejorar
la usabilidad en aplicaciones web enfocadas al comercio electronico. Ademas, los
objetivos especificos fueron analizar las etapas de la metodologia de C. Rusu, para la
elaboracion de heuristicas, realizar una propuesta de un conjunto de heuristicas para
encontrar problemas de usabilidad en aplicaciones web orientadas al comercio electronico
y evaluar el conjunto de heuristicas propuestas mediante un experimento. Los métodos
que se emplearon para evaluar el conjunto de heuristicas propuestas fueron realizar un
analisis de los problemas encontrados con el uso de ambos conjuntos de heuristicas
(propuestas, tradicionales), ademas se evalud la percepcion del grupo de trabajo que
empleo las nuevas heuristicas a través de la facilidad de uso, utilidad percibida e intencion
de uso. Se plantearon hipotesis para cada una de estas variables y asi comparar las nuevas
heuristicas con las tradicionales, se evalud la normalidad de los datos y se aplicd una
prueba estadistica que permitio probar las hipotesis. Los resultados fueron que el 42% de
los problemas identificados se obtuvieron con las nuevas heuristicas, el 26% con las
heuristicas tradicionales y el 32% con ambas. Se obtuvo un nivel de significancia de
0.0065 para la facilidad de uso, 0.0405 para la utilidad percibida y 0.026 para la intencién
de uso, con esto se rechazaron las hipdtesis nulas y se aceptaron las hipdtesis alternas.
Con todo lo mencionado anteriormente se pudo concluir que las nuevas heuristicas
trabajan adecuadamente y que las heuristicas propuestas son mas faciles de usar, mas
atiles y tienen mayor intencion de uso que las heuristicas tradicionales para el escenario

de aplicaciones web orientadas al comercio electronico.

Palabras clave: Evaluacién, facilidad uso, heuristicas, intencion de uso, Rusu,

usabilidad y utilidad.
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ABSTRACT
Websites today prioritize aspects such as security and leave aside very important issues

such as usability, usability is an aspect that every web application must have and thus
favor the user when interacting with it. The general objective of this work was to develop
a set of heuristics to improve usability in web applications focused on electronic
commerce. In addition, the specific objectives were to analyze the stages of the
methodology of C. Rusu, for the elaboration of heuristics, to make a proposal of a set of
heuristics to find usability problems in web applications oriented to electronic commerce
and to evaluate the set of proposed heuristics through an experiment. The methods used
to evaluate the proposed set of heuristics were to analyze the problems encountered with
the use of both sets of heuristics (proposed, traditional), in addition to assessing the
perception of the working group that used the new heuristics through of ease of use,
perceived utility and intention to use. Hypotheses were proposed for each of these
variables and thus to compare the new heuristics with the traditional ones, the normality
of the data was evaluated and a statistical test was applied to test the hypotheses. The
results were that 42% of the identified problems were obtained with the new heuristics,
26% with the traditional heuristics and 32% with both. A level of significance of 0.0065
was obtained for ease of use, 0.0405 for perceived utility and 0.026 for the intention to
use, with this the null hypotheses were rejected and alternative hypotheses accepted. With
all the aforementioned, it was possible to conclude that the new heuristics work properly
and that the proposed heuristics are easier to use, more useful and have greater intention
of use than traditional heuristics for the scenario of web applications oriented to electronic

commerce.

Keywords: Evaluation, ease of use, heuristics, intention to use, Rusu, usability and

utility.
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INTRODUCCION

Con el objetivo de satisfacer los requerimientos de los usuarios la mayoria de aplicaciones
web se centran en aspectos como la funcionalidad y la seguridad, dejando de lado un
aspecto muy importante como es la usabilidad. La presente investigacion es de tipo

cuantitativo y el disefio es cuasi experimental.

En la presente investigacion se propone un conjunto de heuristicas que permitan mejorar
la usabilidad de una aplicacién web enfocada al comercio electrénico. Para evaluar el
conjunto de heuristicas se realiza un experimento para comparar las heuristicas
propuestas y las heuristicas tradicionales en el contexto de una aplicacién web orientada

al comercio electrdnico.

El presente trabajo de investigacion esta estructurado de la siguiente manera: En el
Capitulo 1 se realiza la revision de la literatura, como es el marco tedrico y los
antecedentes de la investigacion. En el capitulo Il se trata el planteamiento del problema,
la pregunta que guia la presente investigacion, justificacion, objetivos y las hipdtesis.
Posteriormente en el capitulo I11 se describen los materiales y métodos empleados para
realizar la investigacion, asi como también se define la poblacion y la muestra, ademas
se describe de manera clara el método de investigacion. Luego en el capitulo 1V se
muestran los resultados obtenidos en forma de figuras y tablas para una mejor
compresion, ademas se realiza su respectiva interpretacion, también se realiza la
discusion respecto a otros autores que realizaron investigaciones similares. Finalmente se
muestran las conclusiones en base a los objetivos definidos previamente y las

recomendaciones de la presente investigacion.
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CAPITULO I
REVISION DE LITERATURA
1.1. Marco Tedrico
1.1.1. Comercio Electrénico

El comercio electrénico es la compra y venta de productos o servicios a través de
medios electronicos, tales como el Internet y otras rede informaticas; su
implementacion ofrece ventajas a vendedores y compradores; la aplicacion y uso
del comercio electronico facilita a los vendedores a acceder a segmentos de
mercados estrechos que se distribuyen ampliamente, mientras que los
compradores pueden beneficiarse al acceder a los mercados mundiales con mayor
disponibilidad de los productos de una variedad de ofertas a costos reducidos
(Tarazona et al., 2013). Esta situacion mejora la calidad del producto y la creacion
de nuevas formas de negocio (Tarazona et al., 2013). Originalmente el termino se
aplica a la ejecucion de operaciones a través de las transacciones electronicas,
tales como intercambio electrénico de datos. Sin embargo, con el advenimiento
del Internet a mediados de los afios 90 comenzé refiriéndose principalmente a la
venta de productos y servicios de Internet, basicamente mediante pago electrénico
(Tarazona et al., 2013). La cantidad de comercio realizado por medio electrénicos
ha crecido extraordinariamente desde la difusion del internet. Una gran variedad
de comercio se realiza de esta manera, estimulando la creacion y utilizacion de
innovaciones como transferencia electrénica de fondos, procesamiento de

transacciones en linea, intercambio electronico de datos (Tarazona et al., 2013).

El comercio electronico (e-Commerce) también se define como la compra de
productos de proveedores y su venta a clientes que utilizan las TIC. Entre los

modelos de comercio electronico mas reconocidos tenemos de empresa a
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empresa(B2B), empresa a consumidor(B2C) y empresas y gobierno (B2G)
(Tarazona et al., 2013).

La integracion electronica a dado lugar a cambios draméticos en la definicion de
una empresa con el surgimiento de empresas virtuales cuyas capacidades para
ofrecer sus productos al mercado se definen en gran medida por su capacidad para
organizar y mantener una red de relaciones de negocios, en lugar de por su

capacidad para fabricar un producto o prestar un servicio (Tarazona et al., 2013).

Ademas, en los 90, la aparicion del world wide web en internet representa una
solucién tecnoldgica facil de usar para el problema de la publicacion y
diseminacion de la informacion. La web ofrece al comercio electrénico una via
mas barata de hacer negocios y permite actividades empresariales diversas (Lara
y Martinez, 2002). El comercio electronico es definido por los expertos como la
utilizacion de la informatica y las telecomunicaciones para canalizar los flujos de
informacion y operaciones de negocios existentes entre una empresa y sus
interlocutores de negocio (clientes, proveedores, entidades financieras) (Lara y
Martinez, 2002).

La Union Europea define el comercio electrénico como un modelo basado en el
tratamiento electrénico y de transmision de datos, que abarca actividades muy
diversas que van desde el intercambio de bienes y servicios a la entrega en linea
de informacion digital, pasando por la transferencia electronica de fondos (Lara y
Martinez, 2002).

Las actividades son clasificadas en dos categorias:

e EIl comercio-e indirecto: pedido electronico de viene tangibles con entrega

fisica.

e EIl comercio-e directo: pedido en linea, el pago y la entrega de bienes y

servicios intangibles (Lara y Martinez, 2002).

Por otro lado, las acciones para el desarrollo de un proyecto de comercio

electrénico son:
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e Establecer una estrategia organizacional: Un proyecto de estas
caracteristicas debe de determinar con claridad la estrategia de negocio y

las técnicas necesarias para su implementacion
e Definir los objetivos del proyecto

o Definir los requerimientos: La virtualizacion de un servicio existente

requiere un estudio previo de viabilidad.
e Planificar, disefiar y desarrollar el sitio web (Lara y Martinez, 2002).

Ademas, los estudios realizados apuntan a que el crecimiento sin precedente del
comercio electronico a nivel mundial en los proximos afios se basara
fundamentalmente en la modalidad de negocio a negocio (B2B) (Fernandez,
2003). Los lideres industriales han comenzado a utilizar los mercados e
intercambios B2B para mejorar sus métodos de negocio en la web, haciendo
posible comprar, vender, subastar, intercambiar y distribuir productos y servicios,

esto disminuye los costos al tiempo que aumenta la eficiencia (Fernandez, 2003).
1.1.2. Seguridad Informética

Es el area de la informatica que se enfoca en la proteccion de la infraestructura
computacional y todo relacionado con esta (incluyendo la informacion contenida).
Para ello existen una serie de estandares, protocolos, métodos, reglas,
herramientas y leyes, concebidos para minimizar los posibles riesgos a la
infraestructura o a la informacion. La seguridad informéatica comprende software,
base de datos, metadatos y todo lo que la organizacion valore (activo) y aquellos
que signifique un riesgo si esta llega a manos de otras personas (Tarazona et al.,
2012). Este tipo de informacion se conoce como informacion privilegiada o
confidencial. Ademas, también se pude definir la seguridad informéatica como
cualquier medida que impida la ejecucion de operaciones no autorizadas sobre un
sistema o red informatica, cuyos efectos pueden conllevar datos sobre
informacion, comprometer su confidencialidad, autenticidad o integridad,
disminuir el rendimiento de los equipos o bloquear el acceso a usuarios no

autorizados al sistema (Tarazona et al., 2012).
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En un estudio realizado a un grupo de empresarios, el 83% de los encuetados han
tenido en cuenta la posibilidad de perder su informacion por causa de la
inseguridad informatica, mientras que el 17% no lo habia contemplado (Tarazona
etal., 2012).

1.1.3. Normas para la gestion de la seguridad de la informacién

En la actualidad existen normas que se encargan del estudio dela seguridad de la
informacion dentro de las empresas, tales como NIST, 1SO 27001, 1SO 27002,
ISF, ITIL, COBITS5; las cuales dan una pauta sobre los procesos o actividades a
seguir para mantener segura la informacion relevante de cada empresa (Jaramillo

et al., 2015). Se presenta una breve descripcion de las mismas:

e NIST: El Instituto Nacional de Estdndares y Tecnologia (NIST), ofrece
una guia de seguridad de la informacién, la cual proporciona pautas o
requisitos que ayudan a los administradores de sistemas a establecer
normas o programas, orientados a mantener la seguridad de la informacion
dentro de una PYME (Jaramillo et al., 2015).

e ISO 27001: ISO/IEC 27001 proporciona marcos de trabajo para los
Sistemas de Informacion enfocados a gestionar los requisitos de
implementacion para solucionar problemas de seguridad actuales. La
norma ISO 27001 toma como referencia los siguientes pasos para
establecer, supervisar, mantener y mejorar su Sistema de Gestidén de
Seguridad de Informacion(SGSI):

o ldentificar requisitos de seguridad

o ldentificar factores de vulnerabilidad ante la probabilidad de una

amenaza a los activos.
o Analizar el impacto potencial de incidentes de SI.
o Evaluar los riesgos de SI.
o Seleccionar y aplicar controles de SI.

o Controlar, mantener y mejorar los controles de Sl (Jaramillo et al.,
2015).
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e |SO 27002: 1SO /IEC 27002 proporciona informacion a las partes
responsables de la implementacion de Sl dentro de una empresa. Se puede
ver como una buena practica para el desarrollo y mantenimiento de
metodologias de seguridad y practicas de gestion dentro de una
organizacion para mejorar la confiabilidad en las relaciones inter-

organizacionales (Jaramillo et al., 2015).

e ISF: Esta dirigido a empresas que reconocen que la SI como un tema clave
dentro del negocio, sin embargo, esta norma también sera de utilidad a
cualquier tipo de empresas, ya sean pequefias 0 medianas (Jaramillo et al.,
2015).

e ITIL: (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion) es
una integracion de varias normas y publicaciones, que describen de
manera sistematica un conjunto de buenas practicas para la gestion de los

servicios de TI (Jaramillo et al., 2015).

e COBITS: Identifica los requerimientos del negocio en cuanto a la
efectividad, confidencialidad, integridad, disponibilidad, -eficiencia,
cumplimiento y confiabilidad de la informacion que debe satisfacerse
(Jaramillo et al., 2015).

La siguiente tabla muestra de manera general los componentes de cada una de las

normas mencionadas:
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Tabla 1

Enfoque de cada norma de gestion de la informacion

Normas Enfocadas Sl
Componentes de Sl NIST ITIL ISO ISO
CObith- Sl 27001 27002
Seguridad del Personal X X
Tecnologia X X X
Factores Humanos
Procesos X
Conformidad
Gobernanza de X
Seguridad
Riesgos de Seguridad X
Gestion de Incidentes
Organizacién
Cultura
Cumplimiento
Confianza
Disponibilidad
Integridad
Confiabilidad
Arquitectura del
Sistema
Plan Sl
Control de Acceso
Continuidad del
negocio, respuesta
incidentes
Proteccion de datos X
Politica de Seguridad
Fuente: (Jaramillo, 2015).

%
L

X X
XX XXX XX

X X

X X X

XXX X
X X X
X X
X X

X X
X X
X X

1.1.4. Seguridad Web

La Seguridad Web puede ser entendida como la capacidad de un producto
software para lograr prevenir el acceso no autorizado, bien sea accidental o
deliberado a programas y datos (Fierro,2015). También se puede definir como un
conjunto de procedimientos, practicas y tecnologias que permiten asegurar el
funcionamiento fiable y predecible de los servidores, navegadores, y otros
programas que se comunican con los servidores web y con la infraestructura de
Internet alrededor de ellos. Ademas, el grado de seguridad de un software se puede
determinar analizando su modo de uso, las condiciones en las que es utilizado y

los requisitos de seguridad que debe cumplir (Fierro,2015).
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Las amenazas a la seguridad evolucionan tan rapido como la tecnologia que
intentan comprometer. Mientras que las técnicas usadas para acceder a datos y
modificar codigo varian considerablemente, por lo general una infraccion de

seguridad tiene uno de los siguientes cuatro objetivos:

Acceso a bases de datos y robo o corrupcion de datos personales o

confidenciales.

e Modificar el cdédigo de un sitio web con el fin de cambiar lo que los

usuarios ven.
e Interceptar datos personales y confidenciales.

e Ataques de denegacion de servicio (DoS) que deshabilitan la

disponibilidad de los servicios (Turner, 2014).
1.1.5. Usabilidad

En este punto se detallan las definiciones mas relevantes de usabilidad que sirven

como fundamento tedrico para la propuesta heuristica de evaluacion.

e Definicion ISO 9241-11: Uno de los conceptos ampliamente reconocidos
es el establecido por el estandar ISO 9241, el cual define ciertos principios
ergondmicos para el trabajo de oficina con terminales de despliegue visual
y establece a la usabilidad en uno de sus apartados como un atributo
indispensable para la calidad de cualquier producto. La definicién
establecida por la ISO 9241 esta centrada en el concepto de la calidad de
trabajo de un sistema en uso. Por lo tanto, otros factores podrian
influenciar en el uso de un producto en el entorno real tales como: factores
organizacionales, diferencias individuales, experiencia de los usuarios.
Segun este estandar ISO/DIS 9241-11, la usabilidad se define como: “El
grado en el que un producto puede ser utilizado por usuarios especificos,
para lograr objetivos especificos en un contexto de uso especifico.” (Paz,
2013).

e Definicion ISO/IEC 9126: En el enfoque propuesto por el estandar
ISO/IEC 9126, se define a la usabilidad como un atributo de calidad de
software. El término es utilizado para referirse a la capacidad que tiene un
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producto software para ser usado con facilidad. Esto corresponde a la
definicion de usabilidad como parte de la calidad del software, siendo la
calidad del software definida por el estandar como: “Un conjunto de
atributos de software que se sostienen en el esfuerzo necesitado para el
uso y en la valoracion individual por un conjunto de usuarios declarados
o implicados”. Esto esté relacionado con la capacidad del producto de
software para ser entendido, aprendido, usado y atractivo para el usuario,

cuando es utilizado bajo condiciones especificas (Paz, 2013).

o Definicion de Jakob Nielsen: Jakob Nielsen, uno de los mas reconocidos
investigadores en el area, establece que la usabilidad es un atributo de
calidad que evalua lo féciles de usar que pueden ser las interfaces de
usuario de un producto software. Desde la vision de Nielsen, la usabilidad
se define en términos de cinco atributos: aprendizaje, eficiencia, memoria,

prevencion de errores y satisfaccion subjetiva (Paz, 2013).

o Aprendizaje: ;Que tan facil es para los usuarios llevar a cabo las
tareas basicas la primera vez que interactan con la interfaz del

sistema?

o Eficiencia: Una vez que los usuarios se han familiarizado con el

disefio de la interfaz. ;Qué tan rapido pueden realizar las tareas?

o Memoria: (Qué tanto pueden recordar los usuarios acerca del

disefio después de un periodo de tiempo de no utilizar el sistema?

o Prevencién de errores: ;Cuantos errores comenten los usuarios,
que tan graves pueden ser y con qué facilidad puede recuperarse
de estos?

o Satisfaccion: ;Que tan agradable es utilizar el disefio de la interfaz
del sistema? (Paz, 2013).

En 1990 Nielsen acufio una serie de principios heuristicos a los que denomino

heuristicas los cuales se presentan a continuacion: (Fernandez, 2011).
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¢ Visibilidad del estado del sistema para los usuarios, el sistema siempre
debe mantener informado al usuario de lo que esta pasando, a través de la

retroalimentacion adecuada en un tiempo razonable.

e Adecuacion entre el sistema y el mundo real, el sistema debe hablar el
lenguaje de los usuarios, usando frases y conceptos que sean familiares
para ellos. La informacion debe presentarse en un orden logico y de

manera natural.

e Libertady control por parte del usuario, los usuarios a menudo elijen
funcionalidades por error y el sistema debe proveer de opciones para salir

del problema. Debe existir la opcion deshacer y rehacer.

e Consistencia y estandares, las acciones similares se deben agruparse y
mostrarse de la misma manera para no confundir al usuario. La
distribucion de la interfaz debe ser clara y consistente. Los objetos y

nombres deben ser familiares y representativos para los usuarios.

e Prevencion de errores, se busca que el sistema este disefiado para que

NO ocurran errores, no que tenga buenos mensajes de error.

e Reconocimiento antes que recuerdo, hacer que las acciones, objetos y
opciones estén siempre visibles, el usuario no deberia tener que recordar

informacion desde una parte del sistema a otra.

o Flexibilidady eficiencia en el uso, el sistema no debe frenar a un usuario
experto, tanto usuarios expertos como novatos realicen bien sus tareas de

manera eficiente.

e Disefio estético y minimalista, una sobrecarga de informacién solo
lograra confundir al usuario pudiendo provocar errores en la realizacion
de la tarea, solo se debe mostrar la informacion que necesita para hacer
una determinada tarea. Cada unidad adicional de informacion en un

dialogo compite con las dependencias pertinentes de la informacion.
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e Ayuda a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de los
errores, los mensajes de error deben mostrarse con textos claros y

explicativos, deben indicar el problema preciso y sugerir una solucion.

e Ayuday documentacion, incluso cuando es mejor que el sistema pueda
usarse sin documentacion, podria ser necesario entregar algln tipo de
ayuda y documentacion. Sin embargo, esta documentacion debe ser facil
de buscar, debe enfocarse en las tareas de los usuarios y no deben ser muy
largas (Fernandez, 2011).

1.1.6. Interaccion Persona Ordenador IPO/HCI

La Interaccion Humano Computadora (HCI siglas en inglés) es la relaciéon que
existe entre los usuarios humanos y los sistemas de computo que utilizan para
realizar diversas tareas. Toma en consideracion el comportamiento del usuario,
las tareas que necesita llevar a cabo y el modo en que los sistemas de computo
tienen que estar estructurados para facilitar el cumplimiento de estas tareas
(Lopez,2014).

Los objetivos de la HCI es crear sistemas informéaticos que cumplan con las

siguientes caracteristicas:

e Seguridad: entendida como el mantenimiento de la integridad del sistema

y la tolerancia a fallos del usuario.

e Utilidad: la utilizacion del sistema debe tener la capacidad de solucionar

algun problema real.
e Eficacia: debe lograr el efecto deseado.

e Eficiencia: debe lograr el efecto deseado con el mejor aprovechamiento de

recursos posibles.
e Usabilidad (Lopez,2014).

Ademas, el objetivo del IPO/HCI es crear software usable, seguro y funcional, lo
cual significa desarrollar o mejorar la seguridad, utilidad, efectividad, eficiencia

y usabilidad de sistemas que incluyan ordenadores. Por tanto, la usabilidad tiene
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como objetivo crear sistemas eficientes, efectivos, seguros, Utiles, faciles de

aprender y faciles de recordar (Lopez,2014).

Por otro lado, hay factores que pueden afectar la interaccidn persona-ordenador y

son las que se presentan a continuacion:

Tabla 2

Factores que afectan la interaccion persona ordenador

Factor Detalle

Factores Organizativos Entrenamiento, disefio del local de trabajo,
politica, cargos y organizacion del trabajo.

Factores de Entorno Ruidos, ventilacion, calefaccion e
iluminacion

Factores de salud y Stress, dolores de cabeza, molestias

seguridad visuales y desordenes musculares

Factores de capacidad y Motivacion, Satisfaccion y nivel de

cognitivo del usuario experiencia

Factores de Confort Silla, disefio de equipamiento

Interfaz de Usuario Dispositivos de entrada, pantallas de

salida, disefio de los dialogos, uso del
color, iconos, 6rdenes y materiales de
soporte al usuario (ayudas).

Fuente: (LOpez, 2014).

1.1.7. Evaluacion de la Usabilidad

El disefio de interfaces de usuario de aplicaciones de software es un proceso
complicado debido a la cantidad de factores que deben ser considerados al
momento de buscar implementarlas. Particularmente, en el disefio de sitios Web,
existen ciertos criterios que se deben tener en cuenta para asegurar que el disefio
de una interfaz sea util, facil de usar e intuitiva. Algunos de estas consideraciones
incluyen: una adecuada distribucion del texto, una correcta ubicacion de las
imagenes, la simplicidad y claridad de la redaccion, la forma en que los controles
estdn organizados, la manera en que se presenta la informacion, los
requerimientos de accesibilidad y el tamafio de las paginas Web; teniendo en
cuenta también factores externos a este proceso como las multiples caracteristicas
que presentan los distintos navegadores Web y los monitores. Es por esto que el
proceso de disefio requiere de numerosas iteraciones para la obtencion de un
producto con un alto nivel de usabilidad. Incluso algunas decisiones de disefio se

veran afectadas por pequefios requerimientos o caracteristicas propias del
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software por lo que se deberdn tomar decisiones que sean las més acertadas
posible en ese determinado momento del proceso de desarrollo de software, ya
que algunos de los resultados de haber tomado estas decisiones de disefio no se
podran apreciar por completo hasta el software esté en funcionamiento. Sin
embargo, esperar hasta después de que el sistema haya sido implementado para
descubrir y corregir problemas de usabilidad, puede ser perjudicial, costoso, y de
mucha demanda de tiempo tanto para usuarios como para desarrolladores. De
hecho, muchos problemas no pueden ser corregidos después de la
implementacion, debido a la falta de tiempo y presupuesto. Para minimizar este
tipo de problemas, es importante asegurar la usabilidad a través de continuas
evaluaciones durante todo el proceso de desarrollo, tanto en etapas tempranas
como al final del proyecto, para de esta forma probar y refinarla la interfaz de
usuario hasta la obtencion de un producto de software usable (Paz, 2013).

Un método de evaluacion de usabilidad es un procedimiento compuesto por una
serie de actividades bien definidas realizadas con el fin de recolectar datos
relacionados a la interaccion de un usuario final con un producto software y de
entender como una caracteristica especifica de este producto software contribuye

en alcanzar un cierto grado de usabilidad (Fierro, 2015).

La evaluacion de la usabilidad es un proceso que permite establecer una medida
del nivel de usabilidad de una aplicacidn de software especifica. En la evaluacion,
existe un objeto que esta siendo evaluado y un proceso a través del cual uno 0 mas
atributos son juzgados o se les da un valor. El concepto de evaluacion de
usabilidad es para permitir la validacion de todos los requisitos, para hacer del
producto de software algo util y aumentar la calidad, asi como la satisfaccion del
cliente del potencial producto. Por otro lado, la evaluacién de usabilidad, es una
de las tareas méas importantes cuando se desarrolla una interfaz de usuario. Las
interfaces que no son usables pueden alejar a potenciales clientes o llevar al
fracaso. En un mundo competitivo como el actual, una interfaz con bajos niveles

de usabilidad puede hacer que los clientes prefieran a la competencia (Paz, 2013).
1.1.8. Métodos de evaluacion de usabilidad

Existen diferentes métodos de evaluacion de sitios Web que varian en su

rigurosidad, costes y conocimientos necesarios para llevarlas a cabo. Los estudios
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realizados permiten afirmar que ain en la actualidad no existe un acuerdo para
clasificar los métodos de evaluacion de usabilidad y que distintos autores e
investigadores en el area, han definido sus propias clasificaciones de métodos para
la evaluacion de usabilidad. En este estudio se ha considerado la clasificacion
propuesta por Holzinger, quien clasifica los métodos de evaluacion de usabilidad
en dos categorias: métodos de inspeccién de usabilidad y pruebas de usabilidad
(Paz, 2013).

e Métodos de inspeccion de usabilidad

Este conjunto de métodos consiste en la inspeccion de interfaces de
usuario realizada por varios especialistas en el area. En estos métodos,
diferentes evaluadores encuentran distintos problemas de usabilidad. De
esta forma, aumentando el nimero de evaluadores aumenta la capacidad
para encontrar problemas, aunque el gran porcentaje de problemas puedan
ser identificados Unicamente con cinco evaluadores. Por lo general, los
métodos de inspeccion de usabilidad estan orientados a encontrar
problemas de usabilidad en un disefio, o estar dirigidos a determinar el
grado de severidad de algunos problemas de usabilidad o el nivel global
de usabilidad de un disefio completo. Dentro de estos métodos se
encuentran: Evaluacion Heuristica, Recorrido Cognitivo y Action
Analysis (Paz, 2013).

e Pruebas de Usabilidad

La prueba de usabilidad es un método en la que se pide a un usuario o
grupo de usuarios ejecutar un prototipo en funcionamiento y evaluarlo con
el objetivo de recolectar informacion mejorar la usabilidad de un producto
de software. A mayor coleccion de datos, mayor oportunidad de analisis,
pero ese analisis serd mas complicado y requerira mas especializacion para
ser ejecutado. Realizar una prueba piloto antes de la prueba real es siempre
recomendable. Las principales pruebas de usabilidad son: Lapiz y Papel,
Pensamiento en Voz Alta, Co-Descubrimiento, Experimentos Formales,
Métodos de Indagacion y Card Sorting (Paz, 2013).
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1.1.9. Evaluacién Heuristica

La evaluacion heuristica es un método de evaluacion de la ingenieria de la
usabilidad que permite encontrar problemas en el disefio de una interfaz de
usuario. Este tipo de inspeccion es realizada por un conjunto de evaluadores
quienes examinan la interfaz y juzgan su conformidad en base a principios de

usabilidad denominados heuristicas (Fernandez, 2011).

La evaluacion heuristica en su forma mas basica estd compuesto por el siguiente
conjunto de principios de usabilidad: (1) uso de un lenguaje simple y natural, (2)
manejo del idioma del usuario, (3) disminucion de la carga de memoria, (4)
consistencia y estandares, (5) informes del estado del sistema a través de
retroalimentacion, (6) salidas claramente diferenciadas, (7) accesos directos, (8)
adecuados mensajes de error, (9) prevencion de errores, y (10) ayuda y

documentacion (Fernandez, 2011).

Tabla 3

Ventajas y Desventajas del Método de Evaluacion Heuristica

Ventajas Desventajas
Féciles de realizar. Los evaluadores deben tener experiencia
Costo relativamente bajo. y los conocimientos adecuados para
No se requiere la presencia inspeccionar el disefio de interfaces.

del usuario. Los evaluadores pueden no tener un
Se  pueden identificar adecuado entendimiento de las tareas que
muchos problemas realiza el producto software.

Puede existir dificultad para identificar
los problemas mas importantes entre
todos los problemas encontrados.

No existe una forma sisteméatica de
generar soluciones a los problemas
encontrados.

Fuente: (Paz, 2013).

e Proceso de evaluacion heuristica

En el desarrollo de una evaluacion heuristica, cada evaluador inspecciona
la interfaz de usuario dos veces. Primero, para tener una idea general sobre
el alcance del sistema y su estructura de navegacion. Segundo, para
enfocarse en la estructura de disefio con més detalle, evaluando la interfaz

e implementacion en base a las heuristicas predefinidas. Cada uno de los
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resultados obtenidos debe hacer referencia a una heuristica que no esta
siendo cumplida. Después de que los problemas son encontrados, de
preferencia, cada evaluador independientemente estima la criticidad de
cada uno de ellos. Una vez que todas las evaluaciones se han llevado a
cabo, los resultados de los distintos evaluadores se comparan y se recogen
en un informe que resume los hallazgos. Este informe describe las fallas
encontradas de usabilidad bajo el contexto de las heuristicas utilizadas y
un conjunto de recomendaciones que ayuden a mejorar el disefio de la
interfaz en concordancia con lo establecido por las heuristicas (Fernandez,
2011).

e Protocolo de Evaluacion

Existen distintos protocolos para poder aplicar este método de inspeccion.
Estos protocolos establecen los valores que puede recibir cada uno de los
problemas de usabilidad en tres aspectos. Los aspectos a considerar en una

prueba de son los siguientes:

o Severidad del Problema: Nivel de gravedad del problema

identificado en el sitio Web.

o Frecuencia del Problema: Grado de ocurrencia del problema

identificado dentro del sitio Web.

o Criticidad del Problema: Severidad del Problema + Frecuencia
del Problema (Paz, 2013).

Para el presente trabajo de investigacion se ha utilizado una escala de 0 a
4 para estimar tanto la severidad como la frecuencia de los problemas de

usabilidad que han sido identificados en los casos de estudio, donde:
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Tabla 4

Protocolo de Evaluacién- Escala de Severidad

N° Descripcidon

0  No estoy de acuerdo en que sea un problema de usabilidad

1 Problema Cosmeético: no necesita ser reparado al menos que
exista tiempo extra disponible en el proyecto.

2  Problema menor de usabilidad: Arreglar este problema es de
baja prioridad.

3 Problema de mayor de usabilidad: Importante de arreglar, por
lo que es de alta prioridad

4 Problema catastrofico: Es imprescindible corregir este
problema antes de que el producto sea puesto en produccion.

Fuente: (Paz, 2013).

Tabla s

Protocolo de Evaluacién — Escala de Frecuencias

N° Escala
0 <1%
1 1-10%
2 11-50%
3 51-90%
4 >90%

Fuente: (Paz, 2013).
1.1.10. El mercado tradicional vs el mercado electronico

El comercio de hoy en dia ha cambiado conforme lo ha hecho el desarrollo de
nuevas tecnologias y el paradigma convencional de la compra-venta de productos
y servicios. En este nuevo paradigma, el cliente tiene el rol protagonico, al dejar
de ser solo un receptor de informacion para ser un consumidor activo que puede
escoger lo que desea, en base a un surtido de ofertas infinitas, a través del medio
electronico. Es este escenario el que esta revolucionando la forma de entender el
comercio de muchas empresas, no sélo en los procedimientos de produccion y
gestion, sino que es un gran reto en términos de ventas, una economia de

competencia perfecta, generada a partir del comercio electronico (Diaz, 2015).
1.1.11. Modelo de Evaluacion de Métodos

El Modelo de Evaluaciéon de Método (MEM) de Moody provee de situaciones

bésicas para modelos de calidad multidimensional (Poels, 2007). La principal
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contribucion del MEM es comparar diferentes tipos de modelos, y que esto

incorpora dos diferentes aspectos la eficacia actual y el uso actual (Poels, 2007).

Modelo de Adopcion de

Métodos
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Figura 1. Modelo de Evaluacion de Métodos

Fuente: (Abrahao, 2006).

1.2. Antecedentes
1.2.1. Evaluacion de Usabilidad y Comunicabilidad de Intranets
e Problema de Investigacion Abordado

La Pontificia Universidad Catolica del Peri (PUCP) fue una de las
primeras en poseer una intranet operativa y con el transcurrir de los
anos llego ase lo que denominan “Campus Virtual”. El usuario PUCP,
usualmente requiere realizar consultas 0 gestionar procesos
académicos o administrativos en la Universidad, y para esto se apoya
de la Intranet. Sin embargo, en el momento de interaccion con el
sistema, el usuario percibe algunas dificultades para realizar alguna
tarea; esto se puede deber a que el disefio del sistema no suele ser muy

amigable. Estas dificultades, puede causar que el usuario busque otros
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caminos de solucionar su gestion de informacion, visitar continuamente

el manual de uso, o abandonar el sistema web.

La identificacion de problemas en el disefio, motivo el interés de realizar
una investigacion permita conocer las principales causas que estan
relacionadas directamente con la usabilidad y comunicabilidad del
software, que ademés ocasionan que ciertas funcionalidades del sistema
usualmente no son tomadas en cuenta por los usuarios, y por ende tengan
una baja concurrencia de usuarios. El objetivo de esta investigacion es
realizar una evaluacion de usabilidad y comunicabilidad de una seccién
de la plataforma web (INTRANET). Esta evaluacién estara plasmada en
un informe final, que contiene los problemas identificados y la solucion a

estos problemas previsto.

El analisis vendra a ser dado desde una perspectiva cualitativa, porque
para los pardmetros de evaluacion de la comunicabilidad es mas
importante la calidad de la medicion que la cantidad de evaluaciones; a
esto se le suma el costo asociado para realizar una de estas pruebas y en

particular el tiempo que estos requieren.
e Marco Conceptual

Define el concepto de usabilidad enfocado desde las normas ISO 9126,
ISO 924. Ademas, definen los principios heuristicos basados en la

investigacion de R. Molich y Jacob Nielsen y son:

o Visibilidad del estado del sistema para los usuarios
o Adecuacion entre el sistema y el mundo real

o Libertad y control por parte del usuario

o Consistencia y estandares

o Prevencion de errores

o Reconocimiento antes de que recuerdo

o Flexibilidad y eficiencia en el uso

o Disefio estético y minimalista

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO ' Nacional del
; i Altiplano

o Ayuda a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de los

errores
o Ayuday documentacion

Ademas, define el concepto de comunicabilidad como capacidad del
intermediario del disefador para alcanzar la metacomunicacion
completamente, transmitiendo a los usuarios la esencia del
mensaje original del disefiador. Por otro lado, el autor define los

métodos de evaluacion, explica el Método de Inspeccion Semiotica.

[ Paso 5: Evaluacién final de Sintesis

| | comunicabilidad del sistema

; \
| \
y. Paso 4: Recopilar y comparar los datos

/ ! recolectados en las etapas anteriores

Sintesis + Analisis

| Paso 3: Analisis Signos Dinamicos ™

[ Segmentacidn / Analisis + lteracidn
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Y
Y Paso 1: Andlisis Signos
Metalinguistico

Figura 2. Esquema propuesto por Clarisse de Souza, para la inspeccidn semiética

Fuente: (Fernandez, 2011).
e Metodologia

Se inici0 la inspeccion heuristica repartiendo a cada evaluador
informacion adecuada para que conozca la descripcién del sistema y las
condiciones sobre la cual se trabaja. Luego para la comunicabilidad, se
aplica la inspeccion semiotica (SIM), con el fin de conocer lo que el
disefiador entiende sobre las necesidades del usuario. En otro momento,
se realiza la evaluacion de comunicabilidad, que consta en analizar la
metacomunicacion, que consiste en la observacion y analisis de como un

pequefio grupo de usuarios interactla con el sistema. La prueba de
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comunicabilidad conté con la participacion de ocho usuarios, quienes,
guiados por el evaluador y el escenario de trabajo propuesto, realizaron las
tareas encomendadas por el responsable de la investigacion. Al finalizar
el desarrollo de estas técnicas de evaluacion, se continud con el analisis de
los resultados y la comparacion de estos, para encontrar la relacion que
existe entre estos hallazgos, y asi determinar las posibles soluciones que

mejoraran en la calidad del producto software.

e Resultados

La prueba de comunicabilidad no tiene como propdsito solucionar los
problemas encontrados, sino dar soporte a los solucionadores de
problemas en la generacion de soluciones. La prueba de comunicabilidad
puede ser usada en diferentes etapas del proceso de disefio. En la etapa
inicial, puede servir como una herramienta de evaluacion formativa,
permitiendo al disefiador comparar diferentes opciones de disefio o evaluar
las alternativas que han seleccionado. En la etapa final, esta prueba puede
ser usado como una herramienta de evaluacion adicional para informar las

caracteristicas a ser cambiadas.

Se pone en evidencia, que la prueba de comunicabilidad resulta ser una
herramienta muy util e importante para detectar quiebres
comunicacionales, y mejora su objetividad si estos quiebres son
identificados siguiendo un escenario de trabajo especifico y que estan van

de acuerdo a las tareas que usualmente se hacen en la Universidad.

1.2.2. Heuristicas para evaluar la Usabilidad de Aplicaciones Web

Bancarias

e Problema de investigacion abordado

El nacimiento de la banca electrénica ha venido acompafiado de un nuevo
tipo de amenaza para los usuarios finales: los fraudes cibernéticos. Segun
cifras reveladas por la FFA (Financial Fraud Action), las pérdidas
causadas por fraude cibernético en el Reino Unido tuvieron un incremento

del 48% en el 2014, pasando de 40.9m£ a 60.4m£. Estos acontecimientos
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han comprometido la confianza del publico usuario en la banca
electronica, causando que los consumidores muestren renuencia a realizar
sus operaciones financieras a través de transacciones en linea, fenomeno
que se evidencia particularmente en paises en vias de desarrollo. Un
estudio de McKinsey del 2014, muestra que s6lo el 25 por ciento de los
consumidores en mercados emergentes de Asia emplean la banca
electronica, en contraste con las economias desarrolladas de la region

donde el uso de banca electronica supera el umbral del 90 por ciento.

En un intento de contrarrestar la desconfianza asociada a la utilizacion de
la banca electrdnica, los bancos han centrado sus esfuerzos en desarrollar
soluciones que ofrezcan altos niveles de seguridad. Sin embargo, este
énfasis en la seguridad ha ocasionado un aumento en la complejidad
percibida al utilizar el sitio por el usuario final, es decir, la usabilidad de

la banca electronica se ha visto comprometida.

Por todo lo expuesto, y considerando las particularidades a las que se
enfrenta, una aplicacion de banca electronica debe ser disefiada y evaluada
teniendo en cuenta su facilidad de uso y sus niveles de seguridad, para lo
cual se requiere la existencia tanto de directrices de disefio como de
métodos de evaluacién que nos permitan medir el grado de usabilidad de
un sitio web. Sin embargo, no se tiene certeza de que los métodos actuales
existentes para la evaluacion de usabilidad puedan ser aplicados
directamente a aplicaciones de este tipo, es decir el problema es que no se
cuenta con métodos apropiados para medir la usabilidad de aplicaciones
de banca por Internet. Esto ultimo unido a la tendencia creciente hacia la
migracion de canales bancarios tradicionales a canales no presenciales,
hace necesario contar con lineamientos que nos permitan disefiar sitios

web usables que a su vez garanticen altos niveles de seguridad.

e Marco Conceptual

En la investigacion se presenta el concepto de Banca electrénica que es
definida como el suministro de servicios bancarios a través de canales
electronicos. Las soluciones de banca electronica permiten el acceso a

cuentas e informacién de los productos y servicios bancarios a través de
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un ordenador personal u otros dispositivos electronicos tales como: cajeros
automaticos, banca por teléfono, banca por internet y banca movil.
Ademas, define a la Banca por internet como la prestacién de informacion

sobre un banco y sus servicios a través de una pagina web.

Por otro lado, define el concepto de seguridad web como la capacidad de un
producto software para lograr prevenir el acceso no autorizado, bien sea

accidental o deliberado a programas y datos.
e Metodologia

Se define un conjunto de heuristicas empleando la metodologia de Rusu,

la misma es descrita en seis etapas.

Etapa
Descriptiva

Etapa
Exploratoria
Etapa de

Refinamiento
Etapa de
Validacion

Figura 3. Metodologia empleada para obtener nuevas heuristicas

Carrelacional

Etapa
Explicativa

Aty
f

Fuente: (Fierro, 2015).

Siguiendo la metodologia de trabajo descrita en la seccién anterior, se ha
obtenido como resultado el conjunto de heuristicas de usabilidad que se

presentan a continuacion:
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Tabla 6
Usabilidad propuesta para banca por internet

Codigo Heuristica ~ Descripcion

BIH1 Confianza

BIH2 Navegabilidad

BIH3 Visibilidad del estado del sistema
BIH4 Estado de la transaccion

BIH5 Familiaridad

BIH6 Personalizacion

BIH7 Libertad y control de usuario
BIH8 Consistencia Yy estandares

BIH9 Claridad

BIH10 Minimizar la carga de memoria del usuario
BIH11 Flexibilidad y eficiencia en uso
BIH12 Disefio estético y minimalista
BIH13 Prevencion de errores

Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y
BIH14
recuperarse de errores
BIH15 Ayuda y documentacion
Fuente: (Fierro,2015).

Para validar la propuesta de las heuristicas se realiz6 un caso de estudio,
las heuristicas se aplicaron a la aplicacion banca por Internet del BBVA
Continental. La eleccion de esta aplicacion como objeto de estudio tiene
como justificacién la participacion del BBVA Continental en el sistema
bancario peruano, situandose al cierre del ejercicio 2014 en segunda
posicion en colocaciones y captaciones Yy tercero en términos
patrimoniales, asi también se tuvo en cuenta el acceso de los evaluadores

a esta aplicacion.

Aplicando las heuristicas propuestas se encontraron problemas en la

aplicacion web, y estos problemas se presentan en la siguiente figura:
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Figura 4. Cantidad de problemas por heuristicas

Fuente: (Fierro, 2015).

e Resultados

La investigacion permitio elaborar una propuesta tedrica que permite
integrar las caracteristicas de seguridad en la evaluacion de usabilidad de
aplicaciones para banca por Internet. Mediante la experimentacion
realizada se pudo determinar que las heuristicas de Nielsen presentan
ciertas limitaciones cuando son aplicadas al dominio objeto de estudio,
observandose que en su mayoria los problemas identificados
correspondieron al disefio estético y el uso de metéforas. Por el contrario,
los problemas encontrados por la propuesta se concentraron en torno a la
flexibilidad y control de usuario. Adicionalmente, cabe resaltar que la
propuesta permitio la deteccion de problemas asociados a caracteristicas
de seguridad, los cuales no fueron detectados por el grupo de control. A
su vez, el analisis de los resultados obtenidos de la encuesta de percepcion
aplicada para conocer la opinién de los evaluadores sobre el conjunto de
heuristicas propuesto, nos permite inferir que éstas son entendibles y
faciles de utilizar.
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1.2.3. Propuesta para incorporar evaluacion y pruebas de usabilidad dentro

de un proceso de desarrollo de software
e Problema de investigacién abordado

A pesar de las ventajas, la evaluacion y pruebas de usabilidad, por lo
general, no son tomadas en cuenta como elementos indispensables del
proceso de desarrollo de software. Existen dos problemas relacionados con
la usabilidad en el desarrollo de software; el primero es que los requisitos
solo tienen en cuenta la ingenieria del producto, y el segundo se refiere a
que no se tienen en cuenta los factores humanos en el proceso de
desarrollo; en este articulo se plantea una serie de actividades orientadas a
la usabilidad a través de las etapas del desarrollo de software; sin embargo,
solo hace referencia a las actividades asociadas en cada etapa, pero n
propone artefactos o mecanismos concretos que ayuden a evaluar la
usabilidad. En la investigacion se presenta los actores involucrados y los

artefactos que se deben generar para mejorar la usabilidad de un producto

software.
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Figura 5. Actores involucrados en el desarrollo de las tareas de usabilidad

Fuente: (Florian, 2010).
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Metodologia

El producto de software particular, en cuyo desarrollo se aplico la
propuesta, es una biblioteca digital web de consulta de documentos en el
area de las ciencias de la computacion (PREDICA). El andlisis de la
primera version del software, hecho con la técnica de foro de discusion
dirigido, permitid evolucionar conceptualmente la interfaz hasta el punto
de sustentar la utilizacion de aplicaciones ricas en internet como un nuevo

paradigma de interaccion para las versiones siguientes.

La siguiente figura muestra las perspectivas de usuarios, entregables y
tareas para lograr la evaluacion de usabilidad en ciclo de desarrollo
empleado para la aplicacion PREDICA.
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Figura 6. Perspectivas de usuarios, entregables y tareas para lograr la evaluacion de usabilidad en ciclo de desarrollo empleado para la
aplicacion PREDICA
Fuente: (Florian, 2010).
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Luego se agruparon por lo menos 12 usuarios finales de pruebas en cada
uno de los cinco grupos propuestos, de acuerdo con su afinidad a Internet
y con el porcentaje de actividades dedicadas a la consulta de material bajo
este ambiente. Adicionalmente, se consideraron los aspectos culturales
(nacionalidad, region, formas de expresion) y del entorno circundante al
usuario (aplicaciones bajo ambiente web con las cuales esta familiarizado
el usuario). Para este proyecto no se tuvieron en cuenta aspectos étnicos ni

de sexo, pues se consideraron irrelevantes para la evaluacion propuesta.
e Resultados

El grupo de investigadores deseaba indagar si la valoracion sobre el
cumplimiento de las caracteristicas de usabilidad en el software es
subjetiva al tipo de usuario que realiza la ejecucion de las pruebas o
evaluaciones. Por tanto, las plantillas propuestas para las listas de chequeo
formulan una calificacion porcentual y no una calificacion absoluta (Si o
NO) sobre el cumplimiento de cada caracteristica de usabilidad listada.
Para el caso de estudio realizado con PREDICA, el grupo de
investigadores realizd el analisis de las calificaciones recopiladas que
hicieron los desarrolladores y los tres grupos de usuarios. En este analisis,
para el campo cuantitativo ‘“Nivel de cumplimiento” muestra una
tendencia que indica que, segun el tipo de usuario, la calificacion
promedio era diferente. La siguiente figura permite el nivel de satisfaccion
de los diferentes tipos de usuario frente a la usabilidad del sistema para la
primera ronda de pruebas conjunta sobre la version 2.0 del sistema
PREDICA.
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Figura 7. Calificaciones del cumplimiento de usabilidad general para la

version 2.0

Fuente: (Florian,2010).

Es importante destacar que en este contexto la satisfaccion no se refiere a
la apreciacion estética y satisfaccion subjetiva de los elementos gréficos
de la interfaz de usuario, sino a la satisfaccion de usuario respecto al
cumplimiento o no de las caracteristicas de usabilidad presentadas en la

plantilla.

1.2.4. Evaluacion Heuristica de las Web de franquicias del sector Optica y

Optometria
e Problema de investigacién abordado

El objetivo de esta investigacion es determinar el grado de calidad,
entendida en términos de interactividad y usabilidad de los sitios web de
las empresas franquiciadoras espafiolas pertenecientes al sector de dptica
optometria. La mayoria de empresas espafiolas se centran en las
funcionalidades del software y dejan de lado aspectos como la usabilidad,
que la aplicacion se centre en el usuario. Por eta razon se realiza una
evaluacion de usabilidad y determinar el grado de usabilidad de las

aplicaciones web del sector Optica y Optometria.

e Marco Conceptual
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En la investigacion definen el termino de franquicia como “La franquicia
es un sistema de comercializacion de productos y/o servicios Yy/o
tecnologia, basado en una colaboracion estrecha y continuada entre
empresas legal y financieramente distintas e independientes, el
franquiciador y sus franquiciados individuales, por el cual el franquiciador
concede a sus franquiciados individuales el derecho e impone la
obligacion de llevar un negocio de conformidad con el concepto del
franquiciador. Este derecho faculta y obliga al franquiciado individual, a
cambio de una contraprestacion econdmica, directa o indirecta, a utilizar
el nombre comercial y/o la marca de productos y/o servicios, el Know-
how, los métodos técnicos y de negocio, los procedimientos, y otros
derechos de propiedad industrial y/o intelectual del franquiciador,
apoyado en la prestacion continua de asistencia comercial y técnica, dentro
del marco y por la duracion del contrato de franquicia escrito, pactado
entre las partes a tal efecto.” . Otro aspecto que se define es el concepto de
usabilidad como atributo de calidad de una aplicacion, consecuentemente,
como disciplina o enfoque de disefio y evaluacion.

e Metodologia

En la investigacion se parte de una hipétesis simple, con una sola variable
a tener en cuenta: las webs de las franquicias del sector Optica y
Optometria no estan disefiadas ofreciendo un buen nivel de calidad en los
contenidos, en el servicio y en el disefio, imposibilitando que el usuario
alcance sus objetivos. De igual manera, se parte de un objetivo muy
simple: determinar el grado de calidad, entendida en términos de
interactividad y usabilidad de los sitios web de las empresas

franquiciadoras espafiolas pertenecientes al sector de dptica-optometria.

para corroborar la hipétesis de partida y alcanzar el objetivo definido en la
investigacion se utilizara el método de Observacion Documental. De
forma previa se estableceran una serie de indicadores de usabilidad y
calidad de las webs y posteriormente se examinara cada uno de estos sitios
con el objetivo de determinar si los datos obtenidos prueban o no la
hipotesis formulada.
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Para acometer el estudio del objetivo descrito nos planteamos la siguiente

metodologia de trabajo:

- Revisar la bibliografia existente para definir los conceptos de usabilidad

o calidad en el entorno web.

- Adoptar una serie de indicadores que nos permitan parametrizar o medir

el nivel calidad y usabilidad de las webs.

- Analizar las webs de las 8 franquicias del sector Optica- optometria para
conocer si estdn siendo utilizadas como folletos corporativos o
escaparates, o por el contrario favorecen la participacion e interaccién con
sus publicos estableciéndose un proceso de retroalimentacion en el que el

usuario tiene un papel activo.

e Resultados

Se muestra en la siguiente figura el grado de usabilidad de las webs

analizadas:

Hoyristica

Nain Affgloy
40 e

Vvista Optica : o / 2 \ i j}w art Optica
| <. \
I | ] 5 \

Sun Planet ~Optim

Figura 8. Grado de usabilidad de las webs analizadas

Fuente: (Martinez, 2010).

Asi pues, tras analizar los resultados obtenidos podemos concluir que éstos
corroboran la hipdtesis formulada al inicio de la presente investigacion y
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por este motivo podemos afirmar que las webs de las franquicias del sector
Optica- Optometria no estan disefiadas ofreciendo un alto nivel de
interactividad y accesibilidad en la comunicacion a través de Internet con
los distintos publicos objetivo de la franquicia, y més concretamente con
los clientes finales.

Este estudio descriptivo nos permite confirmar que la interaccion en estas
paginas se limita a ofrecer a los usuarios la posibilidad de acceder a los
contenidos que deseen, considerandose este tipo de interaccion de bajo
nivel. A penas se ofrece la posibilidad de participar en estas paginas,
siendo ese nivel muy bésico y poco explotado. Ademas, confirmamos que
no se alcanza un nivel alto de interactividad que pueda permitir un feed-

back en la comunicacion entre la franquicia y sus distintos publicos.

1.2.5. Modelo de medicion y evaluacién de la usabilidad en sitios web de la

banca virtual en Colombia
e Problema de investigacion abordado

Los sitios web de la banca en Colombia han adquirido especial relevancia
en los ultimos afios para los clientes de las entidades financieras.
Beneficios como el ahorro de tiempo, el evitar el desplazamiento, la
seguridad y la reduccion de riesgos que la red ofrece a los usuarios, han
hecho que actualmente la totalidad de las entidades bancarias ofrezcan el
servicio de banca virtual, como lo indican los resultados de la encuesta de
banca por internet realizada por la Asobancaria.

Con la evaluacion heuristica como método para medir la usabilidad de
diversos sitios web, las normas existentes del disefiado centrado en el
usuario, la interaccion persona-computador, para este caso sitio web, y los
estandares de arquitectura de informacion, ademas del conocimiento
adquirido a lo largo del trabajo en cuanto al desarrollo e implementacion
de sitios web, se obtienen los fundamentos para elaborar un modelo que
permita medir y evaluar la usabilidad de los sitios web de banca virtual en

Colombia.

e Metodologia
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La metodologia seleccionada en este trabajo fue la de evaluacion

heuristica por expertos. En la siguiente tabla se describen las principales

caracteristicas de la metodologia seleccionada:

Tabla 7.

Caracteristicas de la Evaluacion Heuristica por expertos

Definicién

Modo de aplicacion

Ventajas

La evaluacion
heuristica o por
criterios es
realizada por
evaluadores
especializados  en
los principios
establecidos por la
disciplina  de Ia
interaccion
persona-
computador (IPO-
HCI), para este caso
de estudio con
paginas web.

Evaluadores expertos en los principios
de la usabilidad evalian el sitio y
elaboran un informe siguiendo los
principios de la IPO/HCI. Los
evaluadores inspeccionan los sitios web
en forma individual y solo después de la
evaluacién pueden comunicar  sus
hallazgos.

Los evaluadores rinden sus informes por
escrito. Una recomendacion general es
que los evaluadores naveguen a través de
todo el sitio web al menos dos veces para
familiarizarse con su estructura y antes
de comenzar con la evaluacién
propiamente dicha. Las sesiones de
evaluacién duran aproximadamente una
o dos horas por sitio. Los evaluadores
emplean una lista de criterios que se van
a revisar y, cuando sea necesario,
incorporan nuevos principios a los
criterios definidos.

Los evaluadores no solo elaboran una
lista de problemas de usabilidad en el
sitio, sino que explican los problemas de
acuerdo con los principios de usabilidad.

La principal ventaja es su
excelente relacion calidad-
costo. Un nimero minimo
de tres evaluadores permite
realizar una evaluacion por
criterios. En comparacion
con otras técnicas de
evaluacion, donde el
observador debe interpretar
las acciones del usuario en
la evaluacion heuristica, no

es necesario la
interpretacién externa,
porque las ideas, los
comentarios y la

informacion de los
evaluadores estan
contenidos en sus informes.
Otra ventaja es que la
evaluacion por criterios es
posible interrogar a los
evaluadores, profundizar
en determinados cuestiones
de interés y ayudarlos
cuando tienen problemas.

Fuente: (Pulido,2008).

Resultados

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 interaccidn persona-pagina web, estandares asociados con la usabilidad

y la accesibilidad de un sitio web.

Muy pocos de los sitios web evaluados tienen etiquetado textual o

etiquetado con iconos. Algunos tienen la opcion de busqueda global, pero

en algunos casos no funciona correctamente. La mayoria cuenta con una

demostracion para ensefiar a navegar en la pagina transaccional del sitio,
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pero no en las demas péaginas, lo que ocasiona que nuevos usuarios no

entiendan la l6gica de uso del sitio.

En lo que respecta a la usabilidad, el 53% de los sitios web evaluados son
faciles de usar; su navegabilidad es aceptable, su pagina principal refleja
la idea del sitio y lo que se puede hacer en él. Ademas, presentan alta

uniformidad y permanencia de controles.
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CAPITULO 11
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. Planteamiento del Problema

En las dos primeras décadas del siglo XXI, el comercio electronico estd en auge y cada vez mas
personas prefieren hacer las compras y ventas mediante la Internet que realizarlas de manera
personal, presencial y en algun espacio fisico. El surgimiento del comercio electrénico ha venido
acompafiado de una serie de amenazas para los usuarios finales; asi como la seguridad en las
transacciones y en el volumen de operaciones son factores que determinan la seleccion de los

sitios de comercio electrénico por parte de los usuarios (Dans, 2017).

En un intento de solucionar los problemas relacionados con la seguridad en las transacciones las
empresas dedicadas al comercio electrdnico se han enfocado en desarrollar aplicaciones con altos
niveles de seguridad. Sin embargo, esta preocupacion por la seguridad ha ocasionado un
incremento en la complejidad al momento de utilizar el sitio web, es decir, la usabilidad de los

sitios dedicados al comercio electronico se ha visto afectados (Fierro, 2015).

Teniendo en consideracion que varios autores aseguran que la usabilidad es un punto clave al
momento de realizar una aplicacion software, ademas de la seguridad, tenemos que realizar
acciones para asegurar que las aplicaciones orientadas al comercio electronico cuenten con una

alta usabilidad.

La seguridad que estd ligada a la funcionalidad de una aplicacion software es inversamente
proporcional a la usabilidad. La mayoria de desarrolladores de software se centran en las
funcionalidades de la aplicacion, en los requerimientos funcionales y dejan de lado un aspecto

importante que debe poseer toda aplicacién como es la usabilidad (Fierro, 2015).

Por estas razones los sitios web enfocados al comercio electrénico deben poseer métodos que nos
permitan medir el grado de usabilidad de un sitio web (Dans, 2017). Sin embargo, no se tiene la
seguridad plena de que los métodos existentes para la evaluacion de la usabilidad puedan ser
aplicados a sitios de este tipo, es decir, no se cuenta con métodos precisos para medir el grado de

usabilidad de sitios web enfocados al comercio electronico. Por esto Gltimo, y a la tendencia de
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utilizar sitios web enfocados al comercio electrénico, se hace necesario contar con un proceso de

evaluacion heuristica que permita disefiar sitios web con un grado adecuado de usabilidad.

Con la presente investigacion se plantea la necesidad de proponer un conjunto de heuristicas que
permitan evaluar e incrementar la usabilidad en aplicaciones web orientadas al comercio
electrénico y que permita garantizar el grado de seguridad de las aplicaciones Web y que no sean

vulneradas.
2.2.Enunciado del Problema

Por lo anteriormente mencionado se planted la siguiente interrogante que guia la presente

investigacion:

¢Las heuristicas que se proponen mejoran el grado de usabilidad de aplicaciones web

orientadas al comercio electrénico?
2.3.Justificacion

El comercio electrénico consiste fundamentalmente en el desarrollo de acciones de mercado,
ventas, servicio al cliente, gestion de cartera, gestion logistica y en general, todo evento de tipo
comercial e intercambio de informacion llevado a cabo por medio de internet. Este tipo de
comercio se ha incrementado considerablemente en los Ultimos afios, el comercio electronico ha
pasado de ser un servicio a considerarse un requisito clave de éxito puesto que se puede llegar a

la mayor cantidad de usuarios posibles reduciendo considerablemente los costos (Nieto, 2013).

Una aplicacion web orientada al comercio electrénico tiene que ocasionar una experiencia
agradable en los usuarios. Ademas, se tiene que conseguir que nuestra aplicacion cuente con
caracteristicas como calidad, facilidad percibida y usabilidad; estas influiran en la satisfaccion del
usuario y en el nivel de intension de uso. Por lo tanto, un sitio web orientado al comercio
electrénico debe ser amigable, claro, facil de comprender, facil de utilizar y al mismo tiempo

seguro. (Fierro, 2015).

Los procesos actuales para medir la usabilidad son generales, no son para un producto software
en especifico, por esa razon es necesario contar con un método para medir el grado de usabilidad

de sitios web orientados al comercio electronico.

Por lo expuesto se esta interesado interesados en investigar, proponer y evaluar un conjunto de

heuristicas que permitan mejorar el nivel de usabilidad con una adecuada seguridad.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

Altiplano

TESIS EPG UNA - PUNO Byl J Nacional del

2.4.0bjetivos
2.4.1. Objetivo General

Elaborar un conjunto de heuristicas para mejorar la usabilidad en aplicaciones web
enfocadas al comercio electronico.

2.4.2. Objetivos Especificos

- Analizar las etapas de la metodologia de C. Rusu, para la elaboracion de
heuristicas.

- Realizar una propuesta de un conjunto de heuristicas para encontrar problemas de
usabilidad en aplicaciones web orientadas al comercio electrénico.

- Evaluar el conjunto de heuristicas propuestas mediante un experimento.

2.5.Hipdtesis
2.5.1 Hipdtesis General

Las heuristicas propuestas mejoran el nivel de usabilidad en aplicaciones web

orientadas al comercio electronico.

2.5.2 Hipdtesis Especificas

- Las etapas de la metodologia de C. Rusu permiten la elaboracién de un conjunto
de heuristicas.

- La propuesta del conjunto de heuristicas permite encontrar problemas de
usabilidad en aplicaciones web orientadas al comercio electrénico.

- La evaluacion del conjunto de heuristicas permite mejorar el nivel de usabilidad
en aplicaciones orientadas al comercio electrénico en términos de la utilidad,

facilidad percibida e intension de uso.
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CAPITULO 111
MATERIALES Y METODOS
3.1 Lugar de estudio

El lugar donde se realizo la investigacion fue en la Universidad Nacional del Altiplano,

que se ubica en la region Puno.
3.2 Poblacion

La poblacion que colabord a realizar el experimento para la presente investigacion estuvo

compuesta por un nimero de 6 personas.
3.3 Muestra

La muestra para el presente proyecto es no probabilistica, el numero de personas que

colabord para realizar el experimento estuvo compuesta por un nimero de 6.
3.4 Método de Investigacion

La presente investigacion es cuantitativa y el disefio es cuasi experimental, la metodologia
se menciona a continuacion: primero se analiza el contexto de los sitios web orientados
al comercio electrénico, también analizar las etapas de la metodologia de Rusu para la
elaboracion de heuristicas, luego se propone un conjunto de heuristicas para mejorar el
nivel de usabilidad de los sitios web orientadas al comercio electronico. El siguiente punto
es evaluar las heuristicas propuestas con un experimento aplicado a un sitio web orientado
al comercio electronico comparando las heuristicas propuestas con las heuristicas de
Nielsen, se obtienen valores numéricos (cantidad de problemas encontrados, utilidad,
facilidad percibida e intencion de uso) empleando pruebas estadisticas se compara ambas
heuristicas para determinar si la heuristica propuesta es adecuada para las aplicaciones

web enfocadas al comercio electrénico.
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El material empleado para el experimento es:

- Capacitacion sobre la evaluacion heuristica

- Computadoras con conexion a internet

- Documentacion respectiva donde se detalla el proceso de evaluacién
- Encuesta post tarea

3.5 Descripcidn detallada de métodos por objetivos especificos
3.5.1 Anadlisis de la metodologia de Rusu

Para este objetivo se realiza el andlisis de la metodologia de trabajo formulada por
Rusu, la misma que se describe en seis etapas y que se emplea para la formulacién de
heuristicas para la mejora de la usabilidad. Se realiza un analisis de su investigacion

publicada en su articulo cientifico “A Methodology to Establish Usability Heuristics”.
3.5.2 Propuesta de heuristicas de usabilidad orientadas al comercio electrénico

La metodologia presentada en el punto anterior sirve para proponer las nuevas
heuristicas de usabilidad para sitios web orientados al comercio electrénico. Una vez
que se proponen las nuevas heuristicas se realiza la explicacion de cada una de una
manera detallada y con ejemplos reales, esta explicacion se apoya en otros sitios web
que cumplan estas heuristicas, esto es necesario para que el lector pueda entender

acerca de las nuevas heuristicas propuestas.

Una vez que se realizar esta explicacion se procede a realizar un mapeo entre las

heuristicas de Nielsen y las heuristicas propuestas.
3.5.3 Evaluacion del conjunto de heuristicas propuestas

Para evaluar el conjunto de heuristicas propuestas en la investigacion se emplea la
metodologia de Rusu (Rusu, 2011), esta metodologia se utiliza para evaluar nuevas
heuristicas de usabilidad respecto a un determinado escenario o contexto. En esta
metodologia se explica que se deben comparar las heuristicas propuestas con las
heuristicas tradicionales (heuristicas de Nielsen) para evaluar un determinado
software, en esta metodologia consiste en utilizar dos grupos trabajando sobre el

mismo escenario en igualdad de condiciones.
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Los problemas de usabilidad que sean identificados por cada uno de los grupos

deberan compararse empleado los siguientes criterios:
P1: Problemas identificados por ambos grupos evaluadores.
P2: Problemas identificados solo por el grupo que utilizo las heuristicas propuestas.

P3: Problemas identificados solo por el grupo que utilizo las heuristicas tradicionales
(Nielsen).

Es posible determinar que las nuevas heuristicas de usabilidad trabajan bien cuando:
- P2 incluye el mayor porcentaje de problemas de usabilidad o
- P1+P2 incluyen el mayor porcentaje de problemas de usabilidad

El caso de estudio seleccionado para llevar a cabo la evaluacion del nuevo conjunto

de heuristicas es el sitio web: https://www.mercadolibre.com.pe/.

3.5.4 Evaluacion de las Heuristicas en base a la percepcion de los evaluadores

Para evaluar las heuristicas propuestas en base a la percepcion de los evaluadores se
procede a definir las preguntas del experimento, luego se detalla las unidades
experimentales en las cuales se aplica el instrumento, este instrumento es un
cuestionario de Likert de cinco puntos. Luego se procede a definir las variables que
intervienen en el experimento se identifican tres variables: facilidad de uso, utilidad
percibida y la intencion de uso, estas variables se seleccionan en base al Modelo de
Adopcién de Métodos (MAM), posteriormente se definen las hip6tesis para cada

variable.
Las pruebas estadisticas que se emplean para analizar los datos son las siguientes:

- Se procede plantear las hipdtesis estadisticas para cada una de las variables

(facilidad de uso, utilidad percibida y la intencién de uso)

- Luego se procede a obtener los datos de las variables en base a las dos clases de

heuristicas (tradicionales, propuestas).

- Para cada una de las variables se procede a calcular los descriptivos.
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- Luego se procede a calcular la diferencia de los datos obtenidos respecto a cada
variable. Con esa nueva variable se procede a calcular la normalidad. Como la
muestra es un namero menor a 50, entonces se utiliza la prueba de Shapiro Wilk

a un nivel de significancia de 0.05.

- Si la diferencia proviene de una distribucion normal, se procede a realizar una
prueba paramétrica (prueba T), en caso contrario se realizar una prueba no
paramétrica (Wilcoxon). Dependiente del nivel de significancia se procede a

aceptar o rechazar la hipétesis nula.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacion, se procede a presentar los resultados obtenidos de la presente
investigacion por objetivos especificos:

4.1 Analisis de las Etapas de la Metodologia de Rusu

Tabla 8

Etapas de la Metodologia de Rusu para proponer heuristicas

Nombre de la .
Anélisis de la Etapa
Etapa

Etapa En esta etapa se realiz6 una revision de la literatura relacionada con aplicaciones web

Exploratoria orientadas al comercio electronico, considerando sus caracteristicas, procesos y
heuristicas afines.

Etapa En esta etapa se analiz las caracteristicas mas importantes de la informacion

Descriptiva recolectada, enfocandonos en aspectos relacionados a la usabilidad y comercio
electrdnico.

Etapa En esta etapa se definid las caracteristicas principales que una propuesta de un conjunto

correlacional de heuristicas orientadas al comercio electronico debe contemplar, para este proceso
se tomo como base las heuristicas de Nielsen.

Etapa En esta etapa se especifico formalmente el conjunto de heuristicas propuestas,

Explicativa mediante una plantilla que ayuda a visualizar de una manera mas organizada los
elementos y caracteristicas de las heuristicas.

Etapa de En esta etapa las heuristicas propuestas se validaron mediante una evaluacion

validacion heuristica de usabilidad sobre un caso de estudio, comparando las heuristicas
propuestas con las heuristicas de Nielsen.

Etapa de En esta etapa se ajustaron algunas heuristicas propuestas en base a los resultados

refinamiento obtenidos en la etapa previa.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO L [ CsF Nacional del

4.2 Propuesta de heuristicas de usabilidad orientadas al comercio electrénico

En este punto se presentan las heuristicas enfocadas al comercio electronico, estas

nuevas heuristicas se obtuvieron empleando la metodologia de Rusu.

Tabla 9
Conjunto de Heuristicas propuestas para aplicaciones orientadas al comercio
electronico.
Cadigo Nombre de la Heuristica propuesta
CEH1 Control del usuario
CEH2 Minimizar la carga de memoria
CEH3 Correcta Funcionalidad
CEH4 Rapidez en las tareas
CEH5 Ayuda y documentacion
CEH6 Adecuada Flexibilidad
CEH7 Evitar los errores
CEH8 Disefio Estético y Minimalista
CEH9 Aplicacion Estandarizada
CEH10 Disefio consistente de la estructura del sistema
CEH11 Informacion sobre el estado de una operacion

CEH12 Visibilidad del estado del sistema
CEH13 Elementos visibles del sistema
CEH14 Seguridad

CEH15 Navegabilidad
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Ahora se procede a realizar la justificacion del conjunto de heuristicas
propuestas, se realiza una breve explicacion de el porque se definid cada una

de las heuristicas mostradas en la seccion anterior.
- Control del usuario [CEH1]

Las tareas realizadas en aplicaciones web orientadas al comercio
electrénico tienden a ser complejas y pueden involucrar una serie
prolongada de acciones por el lado del usuario. Esto incrementa la
probabilidad de que el usuario pueda seleccionar algunas opciones del
sistema por error. Por esta razon se vuelve importante ofrecer al usuario la
opcidn de deshacer la ejecucion de alguna accion y salir de manera rapida
del estado no deseado en cualquier momento. El sistema debe ser capaz de
brindar al usuario la opcion de deshacer o eliminar alguna accion y en caso
no poder realizar la accion debe mostrar un mensaje con la condicion de

accion irreversible.

Ejemplo:

amazon
)

EN Hello. Signin
Departments - Your Amazoncom Today'sDeals GifiCards Regisiy Sell Treasure Truck Help ® - Account&l

@ Discover it $75 gredlt . ) Apply now
after first Amazon.com purchase on your new card within three months of approval *See terms
<Miles

Shopping Cart

Price Quantity
LG gram Thin and Light Laptop - 16.6" Full HD IP$S Display, Intel Core  §1,699.99 L L4
E i7 (8th Gen), 16GB RAM, 256GB SSD, 2.4lbs, (152975-U.AASTU1)
In Stock

Eligible for FREE Shipping

This is a gt Leam more

Save for later

Subtotal (1 item): $1,699.99

Figura 9. Aplicacion de CEH1 — Control de usuario

La figura 9 muestra una seccion de la pagina Amazon
(https://lwww.amazon.com/gp/cart/view.html/ref=lh_cart) el uso de la
accion “Delete” asociado a la accion Shopping Cart permite deshacer la
seleccién de los productos y con esto el usuario tiene control sobre las

acciones dentro de la aplicacion.
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- Minimizar la carga de memoria[CEH2]

En sitios web orientados al comercio donde se requiere un conjunto de
acciones para realizar una operacion, es de mucha importancia disefiar un
sistema que permita realizar estas operaciones sin tener que hacer el
esfuerzo de recordar mucha informacion para realizar la operacion con
éxito. El usuario no deberia estar obligado a recordar informacion pasada
al estado actual de la operacion. Por estas razones el disefio para la
utilizacion del sistema debe ser facil de recordar a traves de interfaces

intuitivas.

Ejemplo:

€ 08 Aopele U5 | s mrapplecom

) IPad IPhore latch |l Musie Support

Figura 10. Aplicacion de CEH2-Minimizar la carga de memoria

La figura 10 muestra el menu principal de la pagina Apple
(https://www.apple.com ). Este menU es preciso y no es necesario que el

usuario recuerde mucha informacion.
- Correcta funcionalidad [CEH3]

Uno de los motivos por los cuales los usuarios dejan de utilizar cierta
aplicacion web es porque la aplicacién no proporciona la informacion que
el usuario espera. Las funcionalidades de un sistema deben estar
correctamente implementadas de manera que satisfaga las necesidades de

los usuarios.
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Ejemplo:

Find a Store

Accessories

iPod

i0s

Gift Cards

Figura 11. Aplicacion CEH3- Correcta funcionalidad

La figura 11 muestra la interfaz para realizar la busqueda de un producto

al seleccionar el boton lupa de la péagina (https://www.apple.com/iphone/)

- Rapidez en las tareas [CEH4]

Toda tarea que se desarrolla en la aplicacién web debe tardar un tiempo
razonable, el tiempo de respuesta por parte de la aplicacion web al usuario
debe ser lo mas rapido posible. Caso contrario los usuarios empiezan a
cuestionarse si la tarea que estan realizando se esté ejecutando con toda
normalidad, esto ocasiona que los usuarios realicen una accion extra con

el sistema y se incrementara la probabilidad de ocasionar algun error.

Ejemplo:

Todos los anuncios | Subasta  jCémpralo ahoral Ordenar por | Mejor resultado » | Ver 38 «

4,021,812 resultades

anoncionusvo Hdzeta exclusivo interestelar Blu-ray Steelbook (sélo STEELBOOK)
Nuevo (ofro)

S/. 98.56 @ Excelente
jCompralo ahoral De Hong Keng
+5/. 39.43 por el envio

5 lo marcaron come favorito

Figura 12. Aplicacion de CEH4-Rapidez en las tareas

La figura 12 muestra wuna seccibn de la pagina Ebay,
(https://www.ebay.com/sch/i.html? _from=R40& trksid=m570.11313& n
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kw=& sacat=11232 ) ,esta pagina permite realizar la bdsqueda de

productos de manera rapida.
- Ayuda y documentacion [CEH5]

Lo ideal es que una aplicacion web sea altamente usable y no necesite de
una documentacion, es importante proporcionar al usuario opciones de
ayuda y documentacion para poder realizar las tareas sin provocar errores.
Esta informacién debe ser sencilla de buscar, se debe listar los pasos
precisos para que el usuario realice su tarea con éxito. Ademas, se debe
proporcionar al usuario recomendaciones cuando el usuario tenga dudas al

momento de tomar una decision.

Ejemplo:

Alibaba.com  sourcing Solutions .~ Services & Membership . | Help & Community

-~ Global trade starts here

Categories Products What are you looking for.. Help Center Community

For Buyers Insights
For Suppliers Discussion Forum

For New Users

‘= MY MARKETS Submit a Dispute

Consumer Electronics Report IPR Infringement

Report Abuse
Home & Garden

Machinery

Figura 13. Aplicacion de CEH5-Ayuda y Documentacion

En lafigura 13 muestra el uso correcto de ayuda y documentacion por parte
de la pagina orientada al comercio electronico Alibaba
(https://www.alibaba.com/?spm=a2700.8293689.scGlobalHomeHeader.6
.54ad65aaMtQiPn )

- Adecuada Flexibilidad [CEH6]

La aplicacion web debe ser disefiada e implementada de manera que el
comportamiento sea flexible y se acomode a diferentes tipos de usuarios
(novatos, expertos). El sistema debe brindar suficiente informacion para
los usuarios novatos y limitando cierta informacion para los usuarios
experimentados esto Ultimo debe ser realizado empleando atajos dentro de

la aplicacion web.
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Ejemplo:

Alibaba.com Sourcing Solutions Services & Membership Help & Community

- =" Global trade starts here

Categories Products What are you looking for._.

= MY MARKETS

Machinery / Mechanical Parts / Tools / Hardware
Consumer Electronics
Consumer Electronics / Home Appliances / Security
Home & Garden Auto / Transportation

Machinery Apparel / Textiles / Timepieces / Accessories
Home & Garden / Construction / Lights / Furniture
Automobiles & Motorcycles
Beauty & Personal Care / Health

Beauty & Personal Care Packaging & Printing / Service Equipment

) Electrical Equipment / Components / Telecoms
Apparel
Sports / Gifts / Toys

Sports & Entertainment

Minerals / Chemicals / Plastics / Energy

Packaging & Printing Bags / Shoes & Accessories

-

ood & Beverage / Agriculture

« All Categories

Figura 14. Aplicacion de CEH6- Adecuada Flexibilidad

La figura 14 muestra como la pagina  Alibaba
(https://www.alibaba.com/?spm=a2700.8293689.scGlobalHomeHeader.6
.54ad65aaMtQiPn ) es flexible mostrando poca informacidn para usuarios

novatos esto se observa en el recuadro del lado izquierdo, sin embargo si
el usuario es experto se mostrara una informacién mas completa esto se

observa en el recuadro del lado derecho.
- Evitar los errores [CEH7]

La presencia de errores en cualquier aplicacion software es complicado de
evitar, mas aun en sistemas orientados al comercio electrénico donde la
aplicacion depende de otros factores ajenos a la funcionalidad como el
numero de peticiones a la aplicacion web, el trafico de la red, el ancho de
banda. Sin embargo, es vital prevenir la aparicion de errores tanto como

sea posible, para esto se aconseja suprimir condiciones propensas a generar
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errores una manera es solicitando al usuario una verificacién antes de

realizar una tarea.

Ejemplo:

eb Completar transaccion

;Qué te parece el proceso para completar
transacciones?

Danos tu opinién

Revisar articulo y envio

Vendedor: kame1982 Avtculo (1) s 3000
Envio US $12.00
Hdzeta exclusivo interestelar Blu-ray Steelbook U3 530.00
(s6lo STEELBOOK)
Total US $42.00
Cantidad | 1~
Envio
Plaze de entrega previsto: Jul 17 - Aug 29 Ingresa la direccion de envio

Standard International Shipping - US $12.00

eb MONEY BACK GUARANTEE

Ver detalles

Figura 15. Aplicacion de CEH7- Evitar los errores

La figura 15 muestra empleo de un botdn de confirmacion, esto sirve para

prevenir la ejecucion de una transaccion de dinero no deseada.
- Disefio estético y minimalista [CEH8]

El disefio de la interfaz de una aplicacién web debe ser agradable, atractivo
para el usuario. Ademas, solo debe contener los elementos necesarios e
importantes para que los usuarios realicen una tarea. Se recomienda no
sobrecargar la interfaz de la aplicacion con opciones que no son relevantes

para las tareas que necesitan realizar los usuarios.

Ejemplo:

iPhone Watch Music Support

iPhone X iPhone 8 iPhone 7 iPhone s iPhone SE ios 1 Accessories Compare

Mew New

Figura 16. Aplicacion de CEH8 — Disefio estético y minimalista
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La figura 16 muestra el uso correcto del disefio estético y minimalista solo

se muestra la informacion necesaria al seleccionar una categoria.
- Aplicacion Estandarizada [CEH9]

Al momento de desarrollar una aplicacion web se tienen que definir
claramente los iconos o0 metaforas que se utilizaran para una determinada
tarea. Si las tareas son las mismas dentro de una aplicacion los iconos o
metaforas deben ser iguales, esto lograra estandarizar la aplicacion web

para que el usuario pueda realizar sus tareas con mayor facilidad.

Por otro lado, si se definen metaforas distintas para tareas iguales
ocasionara errores por parte del usuario al momento de interactuar con la
aplicacion web. Ademas, se debe posicionar los elementos de manera

adecuada.

Ejemplo:

. N oo

@HHD BN | Hen S .\J
Sectyouraddrss  Deparments -y ) Teasue Tuck Hep @ Awountd Lt Orders TyPimer = Cat

Figura 17. Aplicacion de CEH9- Aplicacién Estandarizada

La figura 17 muestra una seccion de la pagina Amazon donde se emplea
la aplicacién estandariza como la adecuada ubicacion del logo de la pagina
que debe posicionarse en la parte superior izquierda. Ademas, el uso de las
metéforas para las acciones adecuadas como la ubicacion y la compra de

articulos.
- Disefio consistente de la estructura del sistema [CEH10]

El uso de diferentes tipos de disefio al momento de construir la aplicacién
web puede generar confusion en el usuario. Esta confusion se presenta al
momento de interactuar con la aplicacion web. Por esto la interfaz de la
aplicacion debe ser similar para las diferentes tareas que se realizan, lo

elementos deben tener una estructura definida y consistente.
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Ejemplo:
7 A{!‘IOE)“EILIG)S‘;\";L Sourcing Solutions Services & Membership Help & Community

Categories Products ooking for M

= MY MARKETS

+ Consumer Electronics %

« Home & Garden ‘;“}/ |
:.’ b

« Machinery | Fall-Win 118/19 Fashior ! TN } W

/ £3
« Automobiles & Motorcycles Top-Ranking suppliers 1_,?

« Beauty & Personal Care

MOQs from 30

« Apparel

+ Sports & Entertainment
« Packaging & Printing

« Al Categories

Figura 18. Aplicacion de CEH10 — Disefio consistente de la estructura del

sistema

En la figura 18 se muestra una seccion de la pagina Alibaba, se puede
observar que la pagina posee una estructura definida tanto como la

ubicacion de los objetos, asi como los colores que emplea.
- Informacién sobre el estado de una operacion [CEH11]

En una aplicacion web orientada al comercio electronico se realizan
muchas operaciones de ingreso, modificacion de informacion. Es muy
importa que la aplicacion web informe al usuario acerca del estado de una
operacion, si la operacion se ha realizado con éxito o si se han presentado
problemas. Si la aplicacion brinda esa informacion al usuario su intencion
de uso con respecto a la aplicacion se incrementara porque se sentird mas

seguro al momento de interactuar con la aplicacion web.

Ejemplo:
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amazon

Departments

Your Account > Manage Default Address and 1-Click Settings

o You've disabled 1-Click ordering everywhere
Note: 1-Click ordening 15 always enabled for digital video, Kindle books, MP3s, and oth

Figura 19. Aplicacion de CEH11 — Informacion sobre el estado de una

operacion.

En la figura 19 se muestra una seccion de la pagina Amazon, se muestra

informacidn acerca del estado de la operacion de orden de compra.
- Visibilidad del estado del sistema [CEH12]

Al momento de realizar operaciones en una aplicacion web orientada al
comercio electrénico, esta aplicacion debe informar al usuario en qué
estado se encuentra la operacion, que esta sucediendo con el sistema. Este
tipo de aplicaciones debe indicar en qué lugar se esta ejecutando algun tipo
de procesamiento de informacion o si esta esperando algun tipo de
respuesta por parte del usuario. En este tipo de aplicaciones web donde se
realizan operaciones que involucran movimiento de dinero este
requerimiento se vuelve critico, dado que si no existe este tipo de
informacidn por parte de la aplicacion generara que los usuarios realicen

acciones erréneas.

Ejemplo:

iHolal Inicia sesion o registrate | ebay Ofertas | Vender | Ayuday contacto

Figura 20. Aplicacion de CEH12 — Visibilidad del estado del sistema

La figura 20 muestra de manera visible en qué estado del sistema nos

encontramos.
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- Elementos visibles del sistema [CEH13]

Los elementos dentro de la aplicacién web deben estar debidamente
visibles para el ojo del usuario. Si estos elementos se encuentran ocultos
dificilmente el usuario podra realizar sus operaciones con éxito, esto

ocasionara pérdida de tiempo y frustracion para el usuario.

Ejemplo:

# Esseguro | https,//www.ebay.com

iHalal niia sesion o registrate | efay Ofertas | Vender | Ayuday contacto @ e Mty A 0B

m :;;.2;;;33 Buscar articulos Todas las categorias v @ Blsqueda avanzada

Figura 21. Aplicacion de CEH13- Elementos visibles del sistema

La figura 21 muestra una seccion de la pagina ebay, donde se muestra de
manera visible para la vista del usuario las operaciones que este debe

realizar para cumplir con su meta.
- Seguridad [CEH14]

Es importante que el usuario se sienta seguro al momento de interactuar
con el sistema. Las funcionalidades de seguridad deben estar visibles para
el usuario, asi mismo, se debe indicar al usuario como utilizar la aplicacion

de manera mas segura.

Ejemplo:

<« > https/fwwaalibaba.com

Alibaba.com Sourcing Solutior

Global trade starts here

Figura 22. Aplicacion de CEH14 — Seguridad
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La figura 22: muestra una seccion de la pagina principal Alibaba (
https://www.alibaba.com/?spm=a2700.8293689.scGlobalHomeHeader.6.
334965aaloiwWmv ) el uso del simbolo de “candado” proporciona

seguridad al momento de interactuar con el sitio web.
- Navegabilidad [CEH15]

La informacion dentro de la aplicacién web debe estar debidamente
organizada de tal forma que el usuario pueda interactuar facilmente con la
aplicacion, que puede moverse sin problemas de un punto a otro. Ademas,

se debe evitar el uso de menus altamente anidados.

Ejemplo:
Comprar por e artielee
eb e Buscar articulos
Lo gue sigues Lo tltimo Moda Tecnologia Articulos de coleccion y arte Hogar vy jardin
Categorias principales Otras categorias
Todo en
5| Ce ulares y -
Tecnologia
Fhone
E’ Camaras y
aCCesornos Samsung
TV, sistemas de audio
3 Computadoras V, sistemas de audio
= tablets Consolas y videojuegos
a Ofertas Vermas —

Figura 23. Aplicacién de CEH15 — Navegabilidad

La figura 23 muestra el adecuado uso de la navegabilidad, se muestra una
seccion de la pagina ebay, se puede observar que se pude desplazar de una

ubicacion a otra.
Mapeo entre las Heuristicas de Nielsen y las Heuristicas Propuestas

Para comprobar que el conjunto de heuristicas propuestas cubra todos los
aspectos que actualmente evaltan el conjunto de heuristicas de Nielsen se

realiz6 un mapeo entre ambos grupos de heuristicas.

Tabla 10.
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Mapeo entre las heuristicas de Nielseny las heuristicas propuestas

Heuristicas de Nielsen

Heuristicas Propuestas

NIH1: Visibilidad del
sistema

estado del

NIH2:Coincidencia entre el sistema y
el mundo real

NIH3: Control y libertad de usuario
NIH4: Consistencia y estandares
NIH5: Prevencion de errores

NIH6: Reconocimiento mas

recordatorios

que

NIH7: Flexibilidad y eficacia de uso

NIH8: Disefio estético y minimalista

NIH9: Ayuda al wusuario para
reconocer, diagnosticar y recuperarse
de errores

NIH10: Ayuda y documentacion

CEH12: Visibilidad del
sistema

estado del

CEH11:Informacion sobre el estado de
una operacion

CEH13: Visibilidad de los elementos
del sistema

CEH1: Control de Usuario
CEH9:Aplicacion estandarizada
CEHT: Evitar errores

CEH2: Minimizar la carga de memoria

CEHG6: Adecuada flexibilidad
CEHS8: Disefio estético y minimalista
CEH15: Navegabilidad

CEHT: Evitar errores

CEH5: Ayuda y documentacion
CEH3: Correcta funcionalidad
CEHA4: Rapidez en las tareas

CEH10: Disefio consistente de la
estructura del sistema

CEH14: Seguridad

4.3 Evaluacion del conjunto de heuristicas Propuestas

Evaluacién Basada en las Heuristicas de Nielsen

Perfil de los Evaluadores: Se conformé un grupo de evaluadores que solo empleo

las heuristicas de Nielsen para llevar a cabo la evaluacion. El perfil profesional de los

miembros del equipo se resume en la siguiente tabla. Es necesario acotar que todos

los evaluadores tienen conocimientos en el area de Interaccién Humano Computador.

56
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Tabla 11.

Integrantes de la evaluacion heuristica- Nielsen

Perfil de Evaluador Numero de Evaluaciones Heuristicas
realizadas anteriormente.

Magister en Informética 4
Magister en Informatica 2
Ingeniero Informatico 2

Método de la Evaluacion heuristica

A cada evaluador se le solicitd ingresar a la aplicacion mercado libre y realizar las

siguientes tareas:
e Creacion de nueva cuenta de usuario
e Interaccion con los elementos de la pagina web
e Proceso para realizar la compra de productos
e Proceso para realizar la venta de productos

Con estas tareas el objetivo es identificar problemas que presenta la aplicacion,

problemas de usabilidad potenciales tomando como base las heuristicas de Nielsen.
Resultados de la evaluacion:

A continuacion, se presentan la totalidad de problemas relacionados a cada heuristica

de Nielsen:
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Tabla 12.

Listado de Heuristicas Incumplidas

ID Heuristica Numero de

Problemas
NIH1 Visibilidad del estado del sistema 2
NIH2 Coincidencia entre el sistema y el mundo real 1
NIH3 Control y libertad de usuario 1
NIH4 Consistencia y estandares 4
NIH5 Prevencion de errores 3
NIH6 Reconocimiento mas que recordatorios 0
NIH7 Flexibilidad y eficacia de uso 3
NIH8 Disefio estético y minimalista 0
NIH9 Ayuda al usuario para reconocer, diagnosticar 1

y recuperarse de errores

NIH10 Ayuda y documentacion 1

A partir de la tabla mostrada anteriormente se construye la siguiente figura circular.

Figura 24. Porcentaje de Problemas encontrados por Heuristica

Se puede observar a partir del diagrama circular que el mayor porcentaje de problemas

encontrados corresponde a la heuristica Consistencia y Estandares con un 25%.
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Seguido de las heuristicas Prevencion de errores y Flexibilidad y eficacia de uso con

un 19 % cada una.

El detalle de los problemas encontrados por el grupo de trabajo se encuentra en la

seccion de anexos.
Evaluacion Basada en la nueva Propuesta
Perfil de los Evaluadores

Para esta parte de la investigacion se formé un equipo de trabajo, evaluadores que
solo emplearon las heuristicas propuestas para el Comercio Electronico. El perfil del
equipo de trabajo se resume en la siguiente tabla. Se hace recuerdo que todos los

evaluadores tienen conocimientos en el area de Interaccion Humano Computador

Tabla 13.

Perfil de los participantes que emplearon la nueva propuesta

Perfil de Evaluador Numero de Evaluaciones Heuristicas

realizadas anteriormente.

Doctor en Ingenieria 6
Magister en Informética 3
Ingeniero Informatico 2

Meétodo de la Evaluacién heuristica

A cada evaluador se le solicito ingresar a la aplicacion mercado libre y realizar las

siguientes tareas:
e Creacion de nueva cuenta de usuario
e Interaccion con los elementos de la pagina web
e Proceso para realizar la compra de productos

e Proceso para realizar la venta de productos
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Con estas tareas el objetivo es identificar problemas que presenta la aplicacion,
problemas de usabilidad potenciales tomando como base las heuristicas propuestas

enfocadas al comercio electrénico
Resultados de la evaluacion:
A continuacion, se presentan la totalidad de problemas relacionados a cada heuristica:

Tabla 14.

Listado de heuristicas incumplidas con la nueva propuesta

ID Heuristica Numero de
Problemas

CEH1  Control del usuario

CEH2  Minimizar la carga de memoria

CEH3  Correcta Funcionalidad

CEH4  Rapidez en las tareas

CEH5  Ayuday documentacion

CEH6  Adecuada Flexibilidad

CEH7  Evitar los errores

CEH8 Disefio Estético y Minimalista

CEH9  Aplicacion Estandarizada

CEH10 Disefio consistente de la estructura del sistema
CEH11 Informacidn sobre el estado de una operacion
CEH12 Visibilidad del estado del sistema

CEH13 Elementos visibles del sistema

CEH14 Seguridad

R N W O = N O b BB O W NN PP PP

CEH15 Navegabilidad

A partir de la tabla mostrada anteriormente se construye la siguiente figura

circular:
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Figura 25. Porcentaje de problemas encontrados por heuristica

Se puede observar del grafico circular que el mayor porcentaje de problemas se asocia
a la heuristica Evitar errores con un 18 %, seguida de las heuristicas Rapidez en las
tareas y Visibilidad del estado del sistema cada una con un 14%. El resto de
heuristicas se observa que se les fue asociado un porcentaje de problemas no mayor

en comparacion del resto.

El detalle de los problemas encontrados por el grupo de trabajo se encuentra en la

seccion de anexos.

Analisis Comparativo de los Resultados

En este punto se presenta los resultados obtenidos de las evaluaciones heuristicas

realizadas por los dos grupos de trabajo.
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Tabla 15.

Problemas identificados por categorias

ID Categoria Porcentaje

P1 Problemas identificados por ambos grupos de evaluadores 26%

P2 Problemas identificados s6lo por el grupo que utilizdé las 42%

heuristicas propuestas

P3 Problemas identificados s6lo por el grupo que utilizo las 32%

heuristicas tradicionales (Nielsen)

De manera grafica podemos expresar la tabla anterior:

u Miglsen = Propuesta Ambos

Figura 26. Porcentaje de problemas identificados por métodos heuristicos

Se observa de la figura que existe un 32% de problemas identificados por ambos
métodos, un 26% de problemas identificados solo por las heuristicas de Nielsen y un

42 % de problemas identificados solo por la nueva propuesta.
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Evaluacion de las Heuristicas en base a la percepcion de los evaluadores

Para evaluar las heuristicas propuesta se procede a realizar un experimento, aplicando
un instrumento como es una escala de Likert de cinco puntos para comparar las

heuristicas propuestas con las heuristicas tradicionales (Nielsen).
Preguntas del Experimento
Primero se procede a definir las preguntas a responder en el experimento:

e ;Lapropuesta CEH es percibida como mas facil de usar que las heuristicas

tradicionales?

e ;La propuesta CEH es percibida como mas util que las heuristicas

tradicionales?

e ;La propuesta CEH tiene mayor intencion a ser utilizado que las

heuristicas tradicionales?
Unidades Experimentales

Los sujetos seleccionados sobre los cuales se aplico el instrumento fueron el equipo
de trabajo que identifico los problemas de la pagina web empleando las heuristicas

propuestas.
Variables

Se identificaron las variables respuesta que sirvieron para validar el experimento. Para
la presente investigacion las variables fueron la facilidad de uso, utilidad percibida y

la intencion de uso.

Hipotesis

Las hipotesis planteadas a partir de las preguntas del experimento fueron:
Relacionadas a la primera variable del experimento: Facilidad de Uso

e Hipdtesis Nula, H10: La propuesta CEH no es percibida como mas fécil

de usar que las heuristicas tradicionales
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e Hipdtesis Alternativa, H11: La propuesta CEH es percibida como facil de

usar que las heuristicas tradicionales
Relacionadas a la segunda variable del experimento: Utilidad Percibida

e Hipdtesis Nula, H20: La propuesta CEH no es percibida como mas (til que

las heuristicas tradicionales

e Hipotesis Alternativa, H21: La propuesta CEH es percibida como mas util

que las heuristicas tradicionales
Relacionadas a la tercera variable del experimento: Intencion de Uso

e Hipotesis Nula, H30: La propuesta CEH no tiene mayor intencion a ser

utilizada que las heuristicas tradicionales

e Hipdtesis Alternativa, H31: La propuesta CEH tiene mayor intencion a ser

utilizada que las heuristicas tradicionales
Analisis
e Variable Facilidad de Uso
Calculo de los Descriptivos
Ver la seccion de Anexos
Identificando la Normalidad

Se procede a realizar la DIFERENCIA entre ambas variables
(FACILIDAD_USO_CEH-FACILIDAD_USO_NIH) y determinar si los

datos provienen de una distribucion normal.
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Tabla 16

Prueba de Normalidad para la variable Facilidad de Uso

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
DIFERENCIA_FACILID
,175 3 . 1,000 3 1,000

AD_USO

a. Caorreccion de significacion de Lilliefors

En
la tabla 16 se procede a probar la normalidad, se emplea la prueba de Shapiro —
Wilk dado que la muestra es menor a 50. Se observa que el nivel de significancia
es 1.000 y es mayor a 0.05, entonces la diferencia proviene de una distribucion
normal o también se puede decir que los datos para la variable se distribuyen de

manera normal (simétrica).

Como los datos provienen de una distribucion normal se procede a realizar la

prueba paramétrica T.

Tabla 17.

Prueba T para la variable Facilidad de Uso

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

Desviaci Media de confianza de la

Medi on error diferencia Sig.
a estandar estandar Inferior  Superior t gl (bilateral)
Par FACILIDAD_US
1 O_CEH - 1,000
,20000  ,11547 ,50317 1,49683 8,660 2 ,013
FACILIDAD_US 00
O_NIH

En la tabla 17 se observa que el p-valor es 0.013, pero como se trabaja con una
significancia bilateral se procede a dividir el valor entre 2, obteniendo 0.0065,
como este valor es menor a 0.05 se rechazar la hipotesis nula y se acepta la

hipotesis alterna.
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e Variable Utilidad Percibida
Calculo de los descriptivos
Ver la seccion de anexos
Identificando la Normalidad

Se procede a realizar la DIFERENCIA entre ambas variables
(UTILIDAD_PERCIBIDA CEH - UTILIDAD_PERCIBIDA_NIH) y

determinar si los datos provienen de una distribucion normal.

Tabla 18.

Prueba de Normalidad para la variable Utilidad Percibida

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
DIFERENCIA"_UTILIDAD_
,204 3 . ,993 3 ,843

PERCIBIDA

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 18 se procede a probar la normalidad, se emplea la prueba de Shapiro
—Wilk dado que la muestra es menor a 50. Se observa que el nivel de significancia
es 0.843 y es mayor a 0.05, entonces la diferencia proviene de una distribucion
normal o también se puede decir que los datos para la variable se distribuyen de

manera normal (simétrica).

Como los datos provienen de una distribucion normal se procede a realizar la

prueba paramétrica T.
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Tabla 19.

Prueba T para la variable Utilidad Percibida

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de

Desviacié Media de confianza de la
n error diferencia Sig.
Media estandar estandar Inferior  Superior t gl (bilateral)
Par UTILIDAD_PERC
1 IBIDA_CEH - 1,333
,70238 440552  -,41147 3,07813 3,288 2 ,081
UTILIDAD_PERC 33
IBIDA_NIH

En la tabla 19 se observa que el p-valor es 0.081, pero como se trabaja con una
significancia bilateral se procede a dividir el valor entre 2, obteniendo 0.0405,
como este valor es menor a 0.05 se rechazar la hipotesis nula y se acepta la

hipétesis alterna.

e Variable Intension de Uso
Calculo de los descriptivos
Ver la seccion de anexos
Identificando la Normalidad

Se procede a realizar la DIFERENCIA entre ambas variables
(INTENCION_USO_CEH - INTENCION_USO__NIH) y determinar si

los datos provienen de una distribucién normal.
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Tabla 20.

Prueba de Normalidad para la variable Intencion de uso

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
DIFERENCIA_INTENC
,353 3 . ,824 3 174

ION_USO

a. Correccion de significacién de Lilliefors

En la tabla 20 se procede a probar la normalidad, se emplea la prueba de Shapiro
—Wilk dado que la muestra es menor a 50. Se observa que el nivel de significancia
es 0.174 y es mayor a 0.05, entonces la diferencia proviene de una distribucion
normal o también se puede decir que los datos para la variable se distribuyen de

manera normal (simétrica).

Como los datos provienen de una distribucion normal se procede a realizar la

prueba paramétrica T.

Tabla 21.

Prueba T para la variable Intencion de Uso

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

Desviaci Media de confianza de la

Medi on error diferencia
a  estdndar estandar |Inferior  Superior t gl
Par INTENSION_US
1 O_CEH- 1,333
,55076 31798  -,03482 2,70149 4,193 2 ,052
INTENCION_U 33

SO_NIH
En la tabla 21 se observa que el p-valor es 0.052, pero como se trabaja con una

significancia bilateral se procede a dividir el valor entre 2, obteniendo 0.026, como
este valor es menor a 0.05 se rechazar la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

alterna.
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4.4 Discusion

En la presente investigacion se esta de acuerdo con (Fernandez, 2011) que afirma que
el continuo avance en el estudio en metodologias de usabilidad ayuda a una mejor
interaccion de un usuario con el producto software. Ademas (Fernandez, 2011)
explica que las aplicaciones de metodologias usadas en el trabajo de investigacion
permiten identificar problemas que el usuario tiene al momento de interactuar con el

software.

También, se esta de acuerdo con (Fierro, 2015) que menciona en su investigacion que
los métodos, técnicas y herramientas existentes en la actualidad para la evaluacion de
usabilidad de aplicaciones de software se enfocan en la evaluacidn de caracteristicas
de interfaces genéricas. Cada escenario presenta particularidades en su dominio. Por
tanto, existe la necesidad de contar con un instrumento de evaluacion especifico para
analizar la usabilidad de este tipo de aplicaciones. Ademas, se apoya la idea de (Fierro,
2015) que afirma que mediante la experimentacion realizada las heuristicas de
Nielsen presentan ciertas limitaciones cuando son aplicadas al dominio objeto de
estudio, observandose gque en su mayoria los problemas identificados corresponden al
disefio estético y el uso de metaforas, con la nueva propuesta se identificé nuevos
problemas asociados a caracteristicas de seguridad. Ademas, se coincide con (Fierro,
2015) que menciona que evaluar la nueva propuesta con el modelo de Evaluacion de
Métodos es una buena alternativa dado que se evalla aspectos fundamentales como
la facilidad de uso, utilidad percibida y la intencion de uso para probar el nuevo

conjunto de heuristicas.

También se coincide con la idea de (Florian, 2010) que afirma que la usabilidad es
critica para el éxito de los sistemas software, la introduccion temprana de las
perspectivas de usabilidad en un producto es muy importante para brindar una clara
visibilidad de aspectos de calidad tanto para desarrolladores como para los usuarios.
Ademas, introducir aspectos de usabilidad en etapas tempranas del desarrollo de

software permiten alcanzar un mejor nivel de depuracion de la interfaz.

Al mismo tiempo se esta de acuerdo con (Pulido, 2008), que afirma que las empresas
(bancos) cuentan con una banca virtual, en su afan de competir se descuidan aspectos
relevantes como los estandares de interaccidn persona — ordenador, ademas se puede

definir un modelo especifico para las aplicaciones web enfocados a la banca.
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Seguidamente (Paz, 2013) menciona en su investigacion que, a pesar de existir una
gran variedad de estudios, métodos, herramientas y técnicas referidas a evaluaciones
de usabilidad en aplicaciones de software, estas se enfocan en evaluar el nivel de
cumplimiento de estas caracteristicas en interfaces genéricas. Por lo tanto, existe la
necesidad de elaborar un instrumento de evaluacion que esté orientado a analizar el
nivel de usabilidad de forma precisa en aplicaciones de distintos tipos con lo cual

concordamos.

(Paz, 2013) menciona que un instrumento de evaluacion es la metodologia definida
por Rusu que describe en su investigacion “A Methodology to Establish Usability
Heuristics”. Esta metodologia es de mucha utilidad al momento de proponer nuevas
heuristicas en base a un determinado escenario. Se debe analizar con mucha
intensidad cada una de las seis etapas que propone C. Rusu, esta metodologia trabaja
de manera iterativa de modo que si todavia no se tiene lista la propuesta de las nuevas
heuristicas se debe ejecutar nuevamente las seis etapas mencionadas. El desarrollo de
las heuristicas se trabaja por iteraciones hasta obtener el resultado deseado. Una vez
que se tengan las heuristicas en su totalidad se debe realizar una descripcion de cada
una con un ejemplo real. La metodologia menciona que se debe realizar un mapeo
entre la nueva propuesta y las heuristicas tradicionales tal como se realizd en la

presente investigacion

Ademas (Paz, 2013) menciona que se ha determinado que las heuristicas de usabilidad
propuestas por Jakob Nielsen que son utilizadas en la actualidad, muestran
limitaciones. Es decir, no pueden enfocarse a evaluar sitios Web transaccionales ya
que no cubren ciertas caracteristicas relacionadas a aspectos: culturales,
transaccionales, funcionales, de disefio, consistencia, visibilidad y navegabilidad.
Ademas, estas presentan las siguientes dificultades: complejidad en el uso, falta de

claridad, problemas de asociacion y falta de completitud con lo cual coincidimos.

Por otro lado, se estd en desacuerdo con (Florian, 2010) que menciona que es
necesario una combinacién de diferentes técnicas de calificacion de usabilidad para

mejorar la interfaz, se considera necesario solo una la evaluacion heuristica.

Ademas, no se coincide con (Martinez, 2010) porque menciona que las webs de las
franquicias del sector Optica — Optometria no estan disefiadas ofreciendo un alto nivel

de interactividad y accesibilidad en la comunicacion a través de internet con los
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distintos publicos objetivos de la franquicia y que la solucion seria analizar la
aplicacion web desde el punto de vista de la arquitectura, lo que se debe es realizar

una evaluacion heuristica enfocada a la usabilidad de la aplicacion web.
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CONCLUSIONES

e En la presente investigacion se concluye que la metodologia de Rusu para elaborar y
proponer nuevas heuristicas mejoran la usabilidad en un contexto particular, en esta

investigacion es el contexto de aplicaciones web enfocadas al comercio electronico.

¢ La metodologia de Rusu tiene seis etapas y trabaja de manera iterativa, una vez que
se termina de ejecutar las seis etapas en una primera iteracion y no se tiene un
producto terminado se debe pasar a la siguiente iteracion donde se ejecuta
nuevamente las seis etapas hasta conseguir el producto final el cual seria las nuevas

heuristicas.

e Se propuso un conjunto de heuristicas que permiten evaluar la usabilidad de sitios

web enfocados al comercio electronico, se obtuvo un total de 15 heuristicas.

e Una primera evaluacion de las nuevas heuristicas se realiz6 de forma descriptiva y
se determiné que son adecuadas, porque los problemas identificados solo por el grupo
que utilizo las heuristicas propuestas incluyen el mayor porcentaje de problemas de
usabilidad con un 42% del total. El grupo que utilizo solo las heuristicas de Nielsen
identifico el 26% del total del problema. Ademas, el 32% del total de problemas

fueron identificados por ambos métodos.

e Para evaluar las heuristicas propuestas en base a la percepcion de los evaluadores se
trabajo con el Modelo de Evaluacion de Métodos (MEM). Se evalud las heuristicas
propuestas empleando un cuestionario de Likert de 5 puntos. Se demostrd en base a
pruebas estadisticas que las heuristicas propuestas se perciben como més facil de
usar, como mas util y que tienen mayor intencion de ser utilizado que las heuristicas

tradicionales en aplicaciones orientadas al comercio electronico.
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RECOMENDACIONES

e A pesar de que en esta investigacion los resultados han sido alentadores para las
heuristicas de usabilidad propuestas, es de suma importancia y se recomienda
continuar realizando experimentos que apoyen evidencias a los resultados obtenidos
en la presente investigacion. No se deberia generalizar los resultados debido a la
escasa cantidad de casos de estudio, por esto se puede afirmar que queda mucha

investigacion que realizar en esta area.

e Se realizo la evaluacion para el sitio web mercado libre, para validar las heuristicas
propuesta y obtener informacion mucho mas consistente se recomienda realizar el
proceso de evaluacion para otros sitios web que estan en el rubro del comercio

electrénico.

e Serecomienda realizar casos de estudio en donde participen evaluadores con muchas
mas evaluaciones de usabilidad en su experiencia profesional cuyos resultados
complementarian los resultados obtenidos en esta investigacion. Adicionalmente con
la participacion de evaluadores con mayor experiencia se podria realizar una

retroalimentacion para afinar las heuristicas propuesta.
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Anexo 1. Lista Unica de Problemas utilizando las Heuristicas de Nielsen

ID Definicion del Comentarios /Explicacion Heuristica
Problema Incumplida

P1 La pantalla de logueo Si nos encontramos en la pantalla NIH1
no brinda de logueo, ésta no expresa
caracteristicas de la caracteristicas de la aplicacion, es
aplicacion. decir no brinda una idea o enfoque

de que se trata de una aplicacion
de comercio electronico solo
muestra el logo de la pagina web

P2  No muestra pantalla Cuando se ingresa el emailynoes NIH2
adecuada para errores correcto el password no existe un
de logueo (Cuandono mensaje de olvidé su contrasefia
se ingresa el solo aparece un mensaje "No se
password) mi clave"

P3  Pantallade menimuy Luego del logueo correcto, se NIH10
vacia presenta la pantalla de mend

donde se nota muy Vvacia,
solamente  en la  seccion
Categorias se presenta la
informacion completa.

P4  Mala distribucion de En la seccion Categorias, cuando NIH7
espacio se pone el puntero sobre alguna

Categoria se muestra una mala
distribucidon de los objetos (texto,
iméagenes)

P5 Nohayunestandarde En la seccién Categorias, cuando NIH7
ubicacion de los se pone el puntero sobre alguna
titulos. Categoria se muestra una mala

distribucion  de los titulos
(Celulares, Computacion)

P6 No hay un texto que En lapantalla principal al lado del NIH1
asegure la nombre de usuario existen dos
funcionalidad de las imagenes una campana y un
imagenes. corazbn , no es clara la

funcionalidad de cada icono, y al
posicionarnos con el mouse sobre
ellos, no muestra un texto que
detalle su funcionalidad.

P7 Cuadro de seleccion En la parte de Categorias NIH5
de categorias muy Principales se  muestra mucha
congestionado. informacion de varias posibles

alternativas de seleccion de
categorias.

P8 Mala distribucion de Luego de realizar la busqueda un NIH7

espacio.
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P9

P10

P11

P12

P13

P14

P15

P16

Falta de estandar para
el tamafo de las
imagenes

Falta de estandar para
el tamafio de la letra
de la descripcién de
un producto

Mensaje de
"realizaste tu
compra"

Falta de estandar para
la presentacion de
botones.

Confusion en la
funcionalidad.

No se puede observar
el listado de compras

No  muestra de
manera clara campos
obligatorios

Datos de entrada

incorrectos

mala distribucion, lo
recomendable es mostrar siempre
la informacion en forma de grilla
Al momento de mostrar las
imagenes de los productos, nos
muestran iméagenes con distintos
tamafos

Cuando seleccionamos un
producto para comprar
observamos que la descripcion del
producto cuenta con un tamario de
letra diferente.

Al momento de seleccionar el
botén comprar y aun no se ha
confirmado la compra aparece un
mensaje que muestra "realizaste
tu compra”

Al momento de confirmar la
compra, los botones se muestran
de diferente color, da la apariencia
de estar en otra pagina

Cuando se quiere vender un
producto, te solicitan que insertes
imagenes del producto, pero te
muestran imagenes que da la idea
de seleccionar un producto.

Una vez comprado el producto,
vamos a la opcion compras y
muestra un mensaje "Algo salid
mal" no muestra el resumen de las
compras realizadas

Al momento de ingresar la
informacion del producto que
quieres vender , no se muestra de
manera clara los  campos
obligatorios, los * se deberian
mostrar de otro color

Se  puede ingresar  datos
numéricos donde solo debe ir
texto y viceversa

NIH4

NIH4

NIH3

NIH4

NIH4

NIH9

NIH5

NIH5

Altiplano
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Anexo 2. Lista Unica de problemas utilizando las heuristicas propuestas

ID

Definicion del
Problema

Comentarios / Explicacion

Heuristica
Incumplida

P1

P2

P3

P4

PS

P6

P7

P8

P9

P10

P11

P12

No muestra opcion de
olvido su contrasefia.

No muestra pantalla
adecuada para logueo
(Ingreso de email o
password erréneos)
Falta de estandar para
la presentacion de
botones.

Datos del producto a
vender, no validos

Al faltar un campo no
deberia mostrar todos
los demas

No se puede regresar
a la seccion vender

Imagen no activa

No se observa listado
de compras

Boton modificar no
da buena orientacion

Cuenta utilizada poco
visible

Error al
funcionamiento  de
imagen

Mucha informacién
al momento de
confirmar la venta un
producto
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No hay link de ¢olvido su
contrasefia? Que permita al
usuario recuperar su clave en caso
se olvide.

No muestra una interfaz adecuada
para el logue que se relacione con
el comercio electronico

Para confirmar la accion de
comprar los botones que se
presentan difieren o son distintos
Se  puede colocar  textos
alfabéticos en datos donde solo
debe aceptar nimeros (teléfono,
celular

Al faltar la informacién de un
campo no deberia mostrar todos
los demas.

Si estamos llenando informacién
de un producto para vender y
queremos retroceder para elegir
otro producto para vender no se
puede realizar ese proceso

Al momento de seleccionar una
categoria de un producto para
vender, se tiene que hacer clic mas
de una vez para seleccionar la
categoria

Se produce un error "Algo salio
mal”

El boton modificar no te da una
descripcion clara de que accion
realizar.

Al momento de interactuar con la
aplicacion no se muestra de
manera clara la cuenta activa

Al momento de colocar el puntero
a un imagen para pagar el servicio
de venta de producto, las imagenes
no enlazan a otra ventana

Se presentan demasiada
informacion al momento de
realizar la confirmacion de la
venta de un producto

CEH12

CEH13

CEH9

CEH7

CEH12

CEH15

CEH4

CEH7

CEH7

CEH12

CEH7

CEH2
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P13

P14

P15

P16

P17

P18

P19

P20

P21

p22

Inadecuada
visibilidad de
productos

Pérdida de tiempo al
buscar tiendas

Muestra informacion
"realizaste tu
compra"

No se puede regresar
a la seccién anterior

Se muestra
informacion
innecesaria

No se especifica el
criterio de
ordenamiento de los
productos

Los productos no son
facilmente ubicables

No hay funcionalidad
implementada

Demora al realizar el
pago
Variacion  de
objetos

los

Cuando se quiere observar las
ofertas de la semana se muestran
los productos de manera poco
visible

Al buscar las tiendas oficiales, se
pierde tiempo dado que no existe
un buscador

Muestra un mensaje de "realizaste
tu compra” sin siquiera haber
terminado la tarea

Cuando se decide ya no cambiar la
contrasefia no existe un boton o
enlace para retrocedes

Cuando un usuario cierra sesion
en la parte inferior se muestra el
historial de compras

No se especifica cual es este
criterio de ordenamiento de los
productos a ofertar

En caso de tener una lista maltiple
de productos, no existe un
mecanismo que permita ubicar
rapidamente uno en especifico.

Al momento de seleccionar
completar cuenta, no existe mas
informacion que completar

Existe cierta demora al momento
de pagar el producto

En algunas secciones de la
aplicacion no se  muestra
adecuadamente  los  objetos,
respecto a otras secciones de la
aplicacion

Altiplano

CEH4

CEH3

CEH1

CEH14

CEH9

CEH6

CEH3

CEH4

CEH10
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Anexo 3. Instrumento de medicion para: Facilidad de Uso, Utilidad Percibida, Intension
de Uso.

Para cada una de las siguientes frases emparejadas, marque con una cruz sobre el circulo

gue mas se aproxime a su opinién. No hay respuestas correctas a estas preguntas, dara

una opinion sincera basada en su experiencia.

Por favor, lea cada pregunta cuidadosamente antes de dar su respuesta:

1 | En general creo que estas En general creo que estas heuristicas
heuristicas  propuestas NO| O O O O O | propuestas mejoran la usabilidad en
mejoran la usabilidad en aplicaciones web orientadas al
aplicaciones web orientadas al comercio electrénico
comercio electrénico

2 | Me pareci6 que el funcionamiento Me pareci6 que el funcionamiento
de las heuristicas propuestas es| O O O O O | de las heuristicas propuestas es
facil de entender. dificil de entender.

3 | Seria facil para mi especializarme Seria dificil para mi especializarme
en estas heuristicas O O O O O | enestas heuristicas

4 | Creo que estas heuristicas podrian Creo que estas heuristicas podrian
reducir el tiempo para realizar O O O O | incrementar el tiempo para realizar
tareas dentro de un sitio web tareas dentro de un sitio web

5 | Me parecid6 que el uso de las Me parecid que el uso de las
heuristicas es complejo y dificil. O O O O O | heuristicas es simple y facil.

6 | Creo que estas heuristicas NO Creo que estas heuristicas podrian
podrian mejorar la usabilidad en O OO O O | mejorar la usabilidad en los sitios
los sitios web orientados al web  orientados al comercio
comercio electrénico electrénico

7 | Tengo la intencion de utilizar estas Yo NO tengo la intencion de utilizar
heuristicas en el futuro. 00000 estas heuristicas en el futuro.

8 | Me parecid que la descripcion de Me parecio que la descripcion de las
las heuristicas es dificil de| O O O O O | heuristicas es facil de aprender.
aprender.

9 | Con el uso de estas heuristicas Con el uso de estas heuristicas NO
podria mejorar mi rendimiento al | O O O O O | podria mejorar mi rendimiento al
realizar evaluaciones de realizar evaluaciones de usabilidad
usabilidad

10 | En general me parecié que las En general me parecié que las
heuristicas son dificiles de utilizar. O O O O O | heuristicas son faciles de utilizar.

11 | En general creo que estas En general creo que estas heuristicas
heuristicas son mejores que las| O O O O O |NO son mejores que las
tradicionales para este escenario. tradicionales para este escenario.

12 | En general me parecié que las En general me pareci6 que las
heuristicas son Utiles © 0000 heuristicas NO son Utiles

13 | Utilizare estas heuristicas para NO Utilizare estas heuristicas para
evaluar la usabilidad de siticsweb | O O O O O | evaluar la usabilidad de sitios web
enfocados al comercio electronico enfocados al comercio electrdnico
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Anexo 4. Detalle de la asignacion de cada pregunta con sus respectivas variables

N° Preguntas Constructo

1 En general creo que estas En general creo que estas FACILIDAD DE
heuristicas propuestas NO heuristicas propuestas uso
mejoran  la usabilidad en mejoran la usabilidad en
aplicaciones web orientadas al aplicaciones web orientadas
comercio electronico al comercio electronico

2 Me pareci6 que el Me parecio que el UTILIDAD
funcionamiento de las funcionamiento de las PERCIBIDA
heuristicas propuestas es facil heuristicas propuestas  es
de entender. dificil de entender.

3 Seria  facil para mi Seria dificil para mi  FACILIDAD DE
especializarme  en  estas especializarme en  estas uso
heuristicas heuristicas

4  Creo que estas heuristicas Creo que estas heuristicas  FACILIDAD DE
podrian reducir el tiempo para podrian incrementar el tiempo uso
realizar tareas dentro de un para realizar tareas dentro de
sitio web un sitio web

5  Me parecio que el uso de las Me parecio que el uso de las UTILIDAD
heuristicas es complejo y heuristicas es simple y facil. PERCIBIDA
dificil.

6  Creo que estas heuristicas NO Creo que estas heuristicas  FACILIDAD DE
podrian mejorar la usabilidad podrian mejorar la usabilidad uso
en los sitios web orientados al en los sitios web orientados al
comercio electrénico comercio electrénico

7  Tengo la intencién de utilizar Yo NO tengo la intencion de INTENCION DE
estas heuristicas en el futuro.  utilizar estas heuristicas en el uso

futuro.

8  Me parecid que la descripcion  Me parecio que la descripcion UTILIDAD
de las heuristicas es dificil de de las heuristicas es fécil de PERCIBIDA
aprender. aprender.

9  Conel uso de estas heuristicas Con el uso de estas heuristicas FACILIDAD DE
podria mejorar mi  NO podria mejorar mi uso
rendimiento  al  realizar rendimiento al  realizar
evaluaciones de usabilidad evaluaciones de usabilidad

10 En general me parecio que las En general me parecio6 que las UTILIDAD
heuristicas son dificiles de heuristicas son faciles de PERCIBIDA
utilizar. utilizar.

11 En general creo que estas En general creo que estas UTILIDAD
heuristicas son mejores que heuristicas NO son mejores PERCIBIDA
las tradicionales para este que las tradicionales para este
escenario. escenario.

12 En general me pareci6 que las En general me pareci6 que las  INTENCION DE
heuristicas son utiles heuristicas NO son Utiles uso

13 Utilizare estas heuristicas para NO Utilizare estas heuristicas INTENCION DE
evaluar la usabilidad de sitios para evaluar la usabilidad de uso

web enfocados al comercio
electrénico

sitios web enfocados al
comercio electrénico
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Anexo 5. Puntajes obtenidos al aplicar las encuestas sobre las heuristicas propuestas
(CEH) vy las heuristicas tradicionales (NIH)

Heuristicas Propuestas

FACILIDAD DE USO UTILIDAD PERCIBIDA 'NTETJiIgN DE
SUJETOS Q1 Q3 Q4 Q6 Q9 Q2 Q5 Q8 Q10 Q11 Q7 Q12 Qi3
1 5 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4
2 3 4 3 3 3 4 4 4 3 5 3 4 4
3 4 2 3 4 5 3 5 4 3 5 4 4 5
Heuristicas de Nielsen
FACILIDAD DE USO UTILIDAD PERCIBIDA INTETJSSISN DE
SUJETOS Q1 Q3 Q4 Q6 Q9 Q2 Q5 Q8 Q10 Q11 Q7 Q12 Q13
1 3 3 2 3 4 3 2 4 3 2 3 3 2
2 3 1 2 3 1 3 1 3 2 1 3 1 2
3 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3

Detalle de las medias obtenidas con ambas heuristicas

SUJETO FUCEH FUNIH UP.CEH UP.NIH  IUCEH  IU_NIH

1 3,8 3 3,4 2,8 3,3 2,6
2 3,2 2 4 2 3,6 2
3 3,6 2,6 4 2,6 4,3 2,6
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Anexo 6. Descriptivos de las variables Facilidad de Uso, Utilidad Percibida, Intension de

Uso.
Descriptivos
Estadistico Error estandar
FACILIDAD_USO_CEH Media 3,5333 , 17638
95% de intervalo de Limite inferior 2, 7744
confianza para la media Limite superior 4,2922
Media recortada al 5%
Mediana 3,6000
Varianza ,093
Desviacion estandar ,30551
Minimo 3,20
Maximo 3,80
Rango ,60
Rango intercuartil
Asimetria -,935 1,225
Curtosis
FACILIDAD_USO_NIH Media 2,5333 ,29059
95% de intervalo de Limite inferior 1,2830
confianza para la media Limite superior 3,7837

Media recortada al 5%

Mediana 2,6000

Varianza ,253

Desviacion estandar ,50332

Minimo 2,00

Maximo 3,00

Rango 1,00

Rango intercuartil

Asimetria -,586 1,225
Curtosis

Descriptivos
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UTILIDAD_PERCIBIDA_CE Media
H 95% de intervalo de
confianza para la media
Media recortada al 5%
Mediana
Varianza
Desviacion estandar
Minimo
Méximo
Rango
Rango intercuartil
Asimetria
Curtosis
UTILIDAD_PERCIBIDA_NIH Media
95% de intervalo de
confianza para la media
Media recortada al 5%
Mediana
Varianza
Desviacion estandar
Minimo
Méximo
Rango
Rango intercuartil
Asimetria

Curtosis

Limite inferior

Limite superior

Limite inferior

Limite superior

Estadistico
3,8000
2,9395
4,6605

4,0000
,120
,34641
3,40
4,00
,60

-1,732

2,4667
1,4324
3,5009

2,6000
,173
,41633
2,00
2,80
,80

-1,293

Error estandar
,20000

1,225

,24037

1,225
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Descriptivos

INTENSION_USO_CEH

INTENCION_USO_NIH

Media

95% de intervalo de Limite inferior
confianza para la media Limite superior
Media recortada al 5%
Mediana

Varianza

Desviacién estandar
Minimo

Maximo

Rango

Rango intercuartil
Asimetria

Curtosis

Media

95% de intervalo de Limite inferior
confianza para la media Limite superior
Media recortada al 5%

Mediana

Varianza

Desviacion estandar

Minimo

Maximo

Rango

Rango intercuartil

Asimetria

Curtosis

Estadistico
3,7333
2,4586
5,0081

3,6000
,263
,51316
3,30
4,30
1,00

1,090

2,4000
1,5395
3,2605

2,6000
,120
,34641
2,00
2,60
,60

-1,732

Error estandar
,29627

1,225

,20000

1,225
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