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RESUMEN

Desde hace unos afios, el internet ha conseguido que la informacién llegue a mas
lugares en el mundo; en consecuencia, las aplicaciones y servicios web son mas
utilizadas por usuarios a nivel mundial. El proceso para el desarrollo de un software
es complejo, ademas de contemplar una gran diversidad de usuarios, por lo cual los
beneficios que brinda aplicar los principios de usabilidad son de suma importancia
en la implementacién de interfaces, funcionalidades y procedimientos que se
ajusten a cada necesidad. Este proyecto tiene como objetivo elaborar y proponer un
conjunto de heuristicas de usabilidad, considerando aspectos interculturales que
permitan evaluar de forma efectiva la usabilidad de sitios web transaccionales. Para
lograr dicho fin, se ha empleado el método de revisidn sistematica, ya que tiene
como finalidad, reconocer investigaciones primarias sobre propuestas heuristicas
existentes. De los 12 articulos seleccionados se pudo verificar que los
investigadores, en su mayoria, parten de los principios basicos de Jakob Nielsen,
puesto que coinciden con las diez heuristicas en un 85%; ademas se ha logrado
identificar nuevos principios aplicables a las propuestas en el presente estudio
como: (1) disefio estético, minimalista y responsivo, (2) seguridad, confianza y
privacidad, (3) navegabilidad, (4) visibilidad del estado del sistema positivo y
adecuado, (5) Cooperacion e interaccion pro-social, (6) Seguimiento y notificacion
de las operaciones y/o transacciones, (7) Personalizable. Estos nuevos principios
cumplen con las caracteristicas de interculturalidad planteados por Ruth Lozano, las
cuales son: (C1l) Confianza, (C2) Reconocimiento mutuo, (C3) Comunicacion
efectiva, (C4) Didlogo y debate, (C5) Aprendizaje mutuo, (C6) Intercambio de
saberes y experiencias, (C7) Consenso desde las diferencias y (C8) Cooperacion y
convivencia.

De las validaciones mediante casos de estudios realizadas a las 15 heuristicas
propuestas, comparando su efectividad con los principios de los tres investigadores
Jakob Nielsen, Jaime Diaz y Freddy Paz se obtuvo como resultado que: (1) mas del
40% de los problemas fueron identificados por las heuristicas propuestas, (2) en
promedio, solo el 20% de los problemas fueron identificados utilizando las
heuristicos de los 3 investigadores, (3) En cuanto a tiempo de evaluacion, las
nuevas propuestas, obtuvieron mejores resultados. Respecto a la percepcion de los
evaluadores, se ha obtenido un alto grado de aceptacion en los indicadores de
facilidad, utilidad e intension de uso. Como investigacion futura se sugiere
profundizar respecto a principios de usabilidad mucho més inclusivos, orientadas a
personas con habilidades especiales y/o limitaciones fisicas.

Palabras clave: Usabilidad, evaluacion heuristica, interculturalidad, sitios web

transaccionales
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1. INTRODUCCION

En la actualidad, el Internet facilita que la informacion llegue a mas lugares
en el mundo; en consecuencia, existe una mayor diversidad de usuarios que
utilizan las aplicaciones web y servicios [1]. Actualmente, se puede apreciar un
crecimiento del comercio electronico donde personas de diferentes
nacionalidades ofertan y adquieren productos y servicios, rompiendo las barreras
geograficas y culturales; paginas como eBay, Amazon, Alibaba, Mercado Libre

son un claro ejemplo de sitios web transaccionales.

Al disefiar un sitio o pagina web se debe considerar una serie de factores
diversos, como el hecho que los desarrolladores se dejan llevar solo por el
aspecto visual o funcional. Los equipos de desarrollo suelen enfocarse en la
poblacion objetiva, en la funcionalidad, en el nivel de cognicién que muestran los
cibernautas que navegan en la pagina web, en factores de predominio para lograr
transformar a los visitantes en compradores, entre otros. Sin embargo, la
usabilidad y la experiencia del usuario son detalles que se acostumbra a pasar
por desapercibido por los desarrolladores y disefiadores [2]. La facilidad de uso
de los sitios o paginas web es semejante a la ergonomia aplicable a cualquier
producto; es mas recomendable que una web transaccional esté orientada a
cubrir mejor los criterios de usabilidad a que tenga un disefio muy estético [2].
Estudios revelan la frustracion de usuarios que ingresan a un sitio web, ya sea
para buscar, comprar o informarse sobre algun producto, y no tienen idea de
coémo ejecutar estas actividades [1]. En resumen, la usabilidad permite una mayor
eficiencia y eficacia en realizar diversas operaciones, porque en forma general

optimiza el rendimiento del sitio y sobre todo mejora la experiencia del usuario.

Por otro lado, se encuentran diversas técnicas que otorgan acceso a
valorar la facilidad de uso de un software. Conforme el tipo de técnica empleada
para la evaluacion se analizan tres esferas: Inspeccion, Indagacion y Pruebas [3];

de los cuales, en el presente informe, se abordara el método de inspeccion, que
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comprende aquellas técnicas, donde involucran la participacion de especialistas
reconocidos como analistas que exponen el grado de usabilidad de un sistema
basados en inspeccion o examen de interfaces. Entre los procedimientos de
analisis y evaluaciéon por Inspeccién tenemos: (1) recorrido cognitivo, (2)
evaluacion heuristica, (3) recorrido cognitivo con usuarios e inspeccion de
estandares, (4) recorrido de usabilidad plural. De este conjunto de métodos, la
evaluacion heuristica desarrollada por Nielsen y Molich [4] es el método mas
popular en la evaluacion por Inspeccion y en el que se base el presente informe;
consiste en evaluar la calidad de uso de las interfaces de un sistema utilizando

como base a los principios denominados heuristicas.

Debido a que las heuristicas de Nielsen no se adecuan a la evaluacion de
productos actuales, ademas de presentar falencias cuando son utilizadas para
evaluar productos de software de un determinado dominio de aplicacién [5], se
han desarrollado diversos estudios a partir de los fundamentos de facilidad de
uso originalmente por Nielsen. A raiz de los problemas descritos han surgido
nuevas propuestas que estan orientadas a la inspeccion de facilidad de uso de
sistemas con caracteristicas particulares como: Sitios Web Bancarios, U-
Learning, Méviles, Sitios Web Transaccionales, etc. Sin embargo, son muy pocos
los estudios que han abordado aspectos interculturales dentro de sus propuestas
heuristicas. Jaime Diaz et al. es uno de los pocos referentes en abordar aspectos
interculturales en su articulo “Una Propuesta de Heuristica de Usabilidad
Cultural” [6]; donde toma como referencia conceptos de interculturalidad
definidos por Ruth Lozano [6], no obstante orienta su propuesta a las
dimensiones culturales planteadas por Geert Hofstede [6]. Las dimensiones
culturales permiten medir las diferencias entre culturas de acuerdo a las
costumbres y particularidades que la conforman. Por otro lado, la interculturalidad
no trata de reconocer las diferencias culturales, sino apreciar su caracter

dinamico y las hace convivir de forma arménica [7].

Por lo expuesto anteriormente, es necesario, profundizar conceptos de

interculturalidad y proponer nuevos principios heuristicos de usabilidad



intercultural, orientados especificamente a evaluar la usabilidad de sitios Web

transaccionales.
1.1. PROBLEMATICA:

Cada afo la necesidad por el uso de Internet se ha incrementado,
logrando llegar a mas lugares geograficamente hablando, permitiendo a
usuarios de diferentes culturas convivir en un mismo ambito, quienes esperan
acceder a interfaces disefiadas para su perfil cultural, con el fin de facilitar su

uso y tener un mejor rendimiento [8].

Debido a la diversidad de usuarios, en la actualidad, el desarrollo de
software es un proceso complejo y la usabilidad tiene un rol importante para
ayudar a implementar interfaces, funcionalidades y procedimientos que se
ajusten a cada necesidad [6]. A menudo, las personas utilizan sitios web
disefiados para culturas con diferentes caracteristicas. Se han llevado pocos
estudios para averiguar la influencia cultural en la usabilidad de los sitios web

transaccionales [9].

En la actualidad disefiadores y desarrolladores de programas, no
implementan en sus disefos, interfaces que se adapten al perfil cultural de
las personas que utilizan estos aplicativos, quienes ven frustrada las
posibilidades de realizar cualquier operacién, al enfrentarse a un entorno
completamente distinto al que estan acostumbrados [10]. Esto provoca
desconfianza por parte de los usuarios, en su intento de usar estas
tecnologias para realizar transacciones riesgosas donde el factor critico es el
dinero. Lamentablemente, con frecuencia, los disefios se enfocan en priorizar
los problemas de seguridad y existe pocos esfuerzos por garantizar la
usabilidad [11].

En las ultimas décadas se han creado, desarrollado y empleado

diversos procedimientos para la evaluacion de usabilidad en sitios web. Sin
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embargo, muchas de estas técnicas todavia no cumplen con las necesidades
de usabilidad de la mayoria de los clientes. Empresas dedicadas a este rubro
han indicado que no se cubren todos los problemas de usabilidad web [12].
La Evaluaciéon Heuristica es un método de Inspeccion creado por Nielsen y
Molich [13], quienes plantean 10 principios basicos para determinar la
usabilidad del software. Asimismo, diversos estudios basan sus propuestas
en estos principios. Uno de los pocos estudios referente en abordar temas de
interculturalidad y que parte de los principios formulados por Nielsen, es la
de Jaime Diaz et al., quien en su articulo “Una Propuesta de Heuristica de
Usabilidad Cultural”, orienta su investigacion basandose ademas en las
dimensiones culturales de Geert Hofstede; que como se indica, son
caracteristicas que permiten identificar las particularidades de cada cultura
de acuerdo a sus costumbres y rasgos [14], mas no comprende un concepto
claro de interculturalidad como define Ruth Lozano o Fidel Tubino [7] a

guienes el autor hace referencia.

Ahora bien, considerando las dificultades que afronta la creacion de
un sitio web transaccional; se debe disefiar y evaluar teniendo en cuenta su
facilidad de uso y los aspectos de interculturalidad del publico objetivo. Si
bien es cierto, existen propuestas para evaluar sitios web transaccionales,
como por ejemplo la desarrollada por el Dr. Freddy Paz en su articulo
“Heuristicas de Usabilidad para Sitios Web Transaccionales” y la
desarrollada por Jaime Diaz, orientada a considerar aspectos interculturales;
sin embargo, no cumplen con las técnicas adecuadas para medir la
usabilidad considerando ambos aspectos, por lo que se plantea la necesidad
de considerar nuevos principios para evaluar la usabilidad de sitios web
transaccionales, utilizando como base los principios heuristicos de Nielsen,

Freddy Paz y Jaime Diaz.

Por esta razon, se formula la presente investigacion con el objetivo de
investigar los elementos apropiados que se deberian considerar en la

implementacion de principios heuristicos para medir eficiente y eficazmente
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el grado de usabilidad de los sitios web transaccional considerando aspectos

interculturales.

1.2. OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Proponer un conjunto de principios que permitan evaluar la
usabilidad de Sitios Web Transaccionales considerando aspectos

interculturales.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Estudiar y analizar propuestas de heuristicas existentes que permitan
evaluar la usabilidad de Sitios Web Transaccionales o sistemas
similares, determinando aquellos aspectos interculturales que no se

consideran al ser utilizados.

e Proponer un conjunto de principios, donde se consideren aspectos
interculturales que permitan evaluar la usabilidad de Sitios Web

Transaccionales.

e Validar la nueva propuesta, donde se consideran aspectos
interculturales; demostrando su efectividad durante la evaluacion
heuristica de los Sitios Web Transaccionales, frente a las propuestas

existentes, obteniendo mejores resultados durante la comparacion.
1.3. JUSTIFICACION

Actualmente, productos y/o servicios como smartphones, tablets,
apps, etc., salen al mercado y absorben la experiencia del usuario de tal
manera que la mayoria de personas, lo utilizan intuitivamente sin ayuda de
un manual, con un tiempo de respuesta muy breve. Estas tecnologias han
ocasionado que los servicios por Internet se masifiqguen considerablemente,

obligando a los desarrolladores de sitios web transaccionales, desarrollen
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aplicaciones intuitivas, independientemente del perfil cultural de los
usuarios, permitiéndoles encontrar resultados apropiados en el menor
tiempo posible a la vez de ayudar en las decisiones que puedan tomar; caso

contrario optaran por abandonar el sitio visitado.

Lo que ha motivado el presente estudio, desde el aspecto
académico, es hacer llegar esta informacion todo profesional especialista
en Informatica, concientizandolos de la importancia fundamental que tiene
el abordar aspectos de usabilidad intercultural en el disefio de Sitio Web
Transaccional, por ser un servicio que estara expuesto a la interaccion
intuitiva de personas de culturas que tal vez desconocemos, facilitAndoles

el uso con la aplicacion de principios basicos de ingenieria [12].

Desde una perspectiva social, es facilitar a las personas el uso de
estas tecnologias que son herramientas muy utilizadas en la actualidad y
tienen como finalidad brindar servicios con el claro principio de la interaccion
intercultural como es la integraciéon y convivencia armonica, fundamentadas
en conceptos como la comunicacién efectiva, el respeto mutuo y la

confianza [7].

Desde el punto de vista industrial es que, si los sitios web
transacciones obedecen a criterios de heuristicas de usabilidad
intercultural, necesitard menos mantenimiento, entrenamiento y soporte,
logrando reducir de esta forma el tiempo y el esfuerzo necesario para el
aprendizaje del usuario, permitiéndole disponer de una variedad mas amplia
de tareas, de esta forma el sitio web mejora su marketing y
consecuentemente por ser mas comprensible es mas vendible, logrando
fidelidad por parte del usuario. Si a esto, se suma abordar aspectos
culturales, el publico al que se desea llegar sera cada vez mas amplio.
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1.4.

ALCANDE Y LIMITACIONES

Las heuristicas de Usabilidad, pueden ser aplicadas a diversos
contextos, en este trabajo de investigacion se propone la aplicabilidad en
los Sitios Web Transaccionales, este tipo de sitios son aquellos que
permiten realizar un tramite o servicio en linea, es decir todo aquello que
opera sobre una plataforma web [15]. Este tipo de aplicaciones estan
masificadas y disponibles a usuarios de distintas culturas. Esta
investigacion pretende tener una valoracion de ética y justicia social ya que

fomenta su aplicabilidad intercultural.
No se busca fomentar el lucro de un sitio web transaccional, pero

estd documentado que los sitios web que siguen estandares de usabilidad,
se han beneficiado en varios aspectos, inclusive en los econémicos [16].
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2. MARCO TEORICO

El presente capitulo contiene las definiciones de términos conceptuales
relacionados al desarrollo de la investigacion, con la finalidad de aclarar el

problema planteado y sus principales detalles.

2.1. SITIOS WEB

Son espacios virtuales en Internet, que tiene un conjunto organizado
y coherente de paginas web que brinda informacion, publicitan o venden
contenido, productos y servicios, en un dominio de la World Wide Web [12].
Una ciberpagina es un documento HTML/XHTML accesible generalmente
por medio de un protocolo HTTP de Internet, disponibles a todo el mundo
[17]. Su elaboracién depende del lenguaje de programacion utilizado como
HTML, PHP, ASP, JSP, etc. capaz de ser interpretado por los navegadores.
En los 90’s, era indispensable conocer alguno de los lenguajes para
desarrollar una web, por tal motivo, esa misién fue delegada a individuos
con altos conocimientos informaticos; hoy en dia existen frameworks que

facilitan este trabajo.

Son sistemas particularmente complejos almacenados en la nube y
de facil acceso [15]. Estos sistemas, contienen una gran variedad de
informacion y brindan servicios accesibles desde cualquier lugar o
dispositivo. Existen diversos tipos de SITIOS-WEB entre los que se tiene
[18]:

— Sitios Web Transaccionales

—  Sitios Web Orientados al Servicio

—  Sitios Web orientados a la Construccion de una Marca
— Sitios Web de Contenido

— Comunidades, Foros o Redes Sociales
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2.2.

2.3.

SITIOS WEB TRANSACCIONALES

Los sitios web transaccionales, pueden definirse como una
plataforma en linea a través del cual se efectiviza la compra de un producto
0 servicio, siendo este su principal finalidad, al igual que presentar la
informacion de la diversidad de los productos y servicios que tienen en su
cartelera para ofrecer a sus clientes, ello se realiza con el fin de contribuir a
las ventas globales de las empresas, las cuales analizan y reconocen la
utilidad del uso de estos sitios web para el aumento de sus ventas y
ganancias [19].

Es muy importante tener un gran nivel de aprobacién de parte de los
cibernautas que utilizan los sitios web transaccionales, por lo que también
se debe tener en cuenta el servidor de aplicaciones donde se encuentre
alojado [15]. Tratar de pagar a través de internet y que este falle, puede
llegar a ser frustrante para los usuarios. Este queda a la deriva, sin saber si
el sistema lleg6 a procesar su compra o si recibira el producto; generando
miedo e interrogantes, lo cual no deberia suscitar luego de realizar una

compra por Internet.

USABILIDAD

Es un emblema de calidad, el cual permite medir la facilidad de uso en
las interfaces. Dicho término también hace referencia a estrategias
empleadas para influir en la mejora continua de la facilidad de uso durante
el proceso de disefio [13].

La usabilidad se define por 5 componentes de calidad:

— Aprendizaje: ¢Es sencillo para los cibernautas efectuar actividades

basicas en la primera vez que interactian con el disefio del sistema?
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2.3.1.

Eficiencia: Los cibernautas una vez familiarizados con el sistema,

¢,Con qué prontitud efectdan sus actividades?

Memoria: ¢ Qué pueden recordar después de un tiempo de no usar el

sistema?

Errores: ¢ Cuantos procedimientos erréneos efectian los clientes?,
¢, Qué tan grave son estas? y ¢ Con qué facilidad podrian sobreponerse

a ellas?

Satisfaccidn: ¢ Cuan placentero es usar el disefio del sistema?

ORIGEN ISO 9126:19910

Esta ISO, patenté su modelo de calidad para la evaluacion del
producto de software (ISO 9126:1991) en el afio 1991, que fue
extendida con revisiones hasta el afilo 2004, esta norma (ISO
9126:1991), plantea caracteristicas y atributos para desglosar la
calidad de un producto de software. Para lograr ello se acentian seis
atributos: Portabilidad, Mantenibilidad, Eficiencia, Fiabilidad vy
Funcionalidad, las cuales se dividen en subcategorias [20]. Este
estandar define la calidad como “Una agrupacion de cualidades que
un software debe sostener con esfuerzo para el uso y valoracion
individual o conjunta de cibernautas o clientes declarados o

implicados” [12].
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2.3.2.

llustracion 1.- Caracteristicas de calidad interna/externa del software
segun la ISO/IEC 9126-1 [21]

DEFINICION I1SO 9241-151:2008

Es una norma enfocada en la usabilidad y ergonomia del
hardware y software, distingue significativamente la facilidad de uso,
como la clave del éxito del disefio de un sitio web. Esta norma
proporciona directrices para aumentar la usabilidad en el disefio de las
interfaces web [22]. Las cuales estan orientadas a los consumidores o
cibernautas, miembros de una organizacion, los clientes y/o
proveedores de una empresa u otras comunidades de usuarios

especificas [22].

Las interfaces de usuario web se presentan en un sistema de
computadora personal, sistema mavil o en cualquier dispositivo con
acceso a la red [22]. Las recomendaciones proporcionadas en la
Norma ISO 9241, centradas en el disefio de las interfaces de usuario,

son los siguientes:

— Decisiones de disefo de alto nivel y estrategia del disefio
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— Disefio de contenidos
— Navegacion y busqueda

— Presentacion de contenidos

2.3.3. EL ESTANDAR ISO/IEC 25000

Reconocida como SQUARE (System and Software Quality
Requirements and Evaluation), es una familia de normativas
relacionadas con la calidad del producto de software. Es el resultado
de la evolucién de normas, como la ISO 9126 e ISO 14598 que trata

de modelos de calidad y de la evaluacion de software [23].

Esta norma establece criterios que contribuyen a mejorar la
calidad de productos de software, evitando ineficiencia y maximizando
su rentabilidad [23]. La ISO/IEC 25000 consta de las siguientes

divisiones:

— ISO / IEC 2500n - Divisién de gestion de la calidad.

— ISO / IEC 2501n - Division del modelo de calidad.

— ISO / IEC 2502n - Division de mediciones de calidad.

— ISO / IEC 2503n - Division de requisitos de calidad.

— ISO / IEC 2504n - Division de evaluacion de la calidad.
— ISO / IEC 25050 ISO / IEC 25099 - Divisiéon de extension

2.3.4. DEFINICION DE JAKOB NIELSEN

Jakob Nielsen, es reconocido como uno de los especialistas mas
relevantes sobre la Usabilidad en el area de la Interaccion Humano-
Computador. Nielsen, define la usabilidad, como la aceptacion del

sistema y su facilidad de interaccion con que las personas utilizan una
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herramienta tecnologica, incluyendo procedimientos de mantenimiento,

instalacion e interaccion [17].

2.4. EVALUACION DE USABILIDAD

Son técnicas que surgen de la valoracién de la facilidad de uso en
productos de software y consisten en procedimientos compuestos por
acciones, con la finalidad de analizar la interaccion de los usuarios final con
el software, permitiendo entender como ciertas adecuaciones en el producto

de software, ayudan a lograr un buen grado de usabilidad [24].

Existe una variedad de procedimientos y métodos que facilitan el
analisis de la usabilidad del software y pueden variar segin la manera de
ejecucion, costo, requerimientos, tiempo y esfuerzo [4]. Bajo este enfoque,
se puede clasificar a estos métodos en tres grupos claramente definidos:

Métodos de Inspeccion, Métodos de Prueba y Método de Indagacion [3].

El Método de Prueba, se caracteriza por solicitarle a usuarios
representativos realizar tareas utilizando el software, con el objetivo de
recolectar informacién, que permita mejorar la usabilidad del producto [3]; por
otro lado, el Método de Inspeccién aglutina un conjunto de principios para ser
aplicados por expertos, quienes examinan el producto, con la finalidad de
identificar posibles contratiempos en la usabilidad [3]; finalmente, la
Indagacion es el método que permite dialogar con los usuarios y observarlos
determinadamente cuando estan usando el sistema en trabajos reales,
recolectando informacion de interrogantes formuladas verbalmente o por

escrito [3].
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2.5. EVALUACION HEURISTICA

Este tipo evaluacion pertenece al método de inspeccion creada por Jakob
Nielsen & Rolf Molich. Siendo su principal ventaja, su bajo costo de aplicacion
y consiste en la inspeccion del aplicativo por parte de especialistas en el area
de Interaccibn Humano-Computador, quienes evaliuan el cumplimiento de
ciertos principios de disefio preestablecidos (denominadas “heuristicas”),
entregando al finalizar un informe con el resultado de su evaluaciéon [17]. Lo
ideal es que los evaluadores naveguen a lo largo de todo el sistema a lo
menos dos veces para lograr familiarizarse con su estructura, antes de

empezar con la evaluacion [25].

El método de evaluacién heuristica se volvié una técnica muy utilizada,
porque en comparacion con las demas técnicas, permite identificar un 75%
de dificultades en la facilidad de uso, utilizando solo a un grupo pequefio de
evaluadores; ahorrando tiempo, costo y esfuerzo [17]. De esta manera, el
presente método se convierte en una técnica ventajosa frente a las demas,
permitiendo encontrar dificultades en la facilidad de uso de forma rapida y

precisa [25].

2.6. PRINCIPIOS DE USABILIDAD DE NIELSEN

Jakob Nielsen, es una de las personas mas representativas en el ambito
mundial sobre usabilidad, investigé 249 problematicas de la facilidad de uso,
a raiz de ello elabor6 las “diez reglas generales” para reconocer y detectar
posibles dificultades en la usabilidad [26]. Estas reglas reciben el nombre de
“heuristicas” por ser principios de disefio generales y no lineamientos
especificos [24]. A continuacion, se detallan las diez heuristicas planteadas

por Nielsen:
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— N1. Visibilidad del estado del sistema: El cibernauta recibira un
feedback de las operaciones que realiza en el sistema, mediante una

retroiluminacién apropiada en un tiempo y espacio razonable [13].

— N2. Relacion entre el sistemay el mundo real: Es importante utilizar
en el sistema un lenguaje apropiado de conceptos, palabras y frases
gue al cliente le resulte familiar y permita entender facilmente lo que

esta aconteciendo [13].

— N3. Control y libertad del usuario: Esta regla trata de darle libertad
al usuario para realizar acciones en el sistema, con la capacidad de
deshacer operaciones que se puedan haber tomado por error, sin

tener que pasar por pasos engorrosos [13].

— N4. Consistenciay estandares: Las interfaces deben estar alineadas
a los convenios de disefio establecidos, que asocian determinados

iconos y botones a operaciones estandarizadas [13].

— Nb5. Prevencion de errores: Consiste en estructurar un disefio
minucioso que prevenga la aparicion problemas. Antes de ejecutar

una accion se debe solicitar la confirmacién del usuario [13].

— N6. Reconocimiento antes que recuerdo: Se debe evitar la carga
mental en las operaciones del sistema. La finalidad es permitir al
cliente reconocer la funcién o comando, en lugar de hacerle pensar
sobre la funcionalidad de una opcién, para desarrollar sus actividades
[13].

— N7. Flexibilidad y eficiencia de uso: El sistema debe permitir
configurar atajos, para facilitar la interaccion entre los usuarios

avanzados, ademas del uso regular de los usuarios inexpertos.
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— NB8. Estética y disefio minimalista: Consiste en constituir el sistema
con informacién estrictamente necesaria, para no obstaculizar la
visibilidad [13].

— N9. Ayudar a los wusuarios a reconocer, diagnosticar vy
recuperarse de errores: Esto se debe realizar mediante advertencias
de error con un lenguaje claro y simple, indicando el problema y

sugiriendo una solucién constructiva al incidente [13].

— N10. Ayuda y documentacién: A pesar de que el sistema ideal no
deberia necesitar un manual detallado o una documentacion muy
elaborada, es necesario contar con una seccion de ayuda, que

explique procedimientos complejos de forma clara y sencilla [13].

2.7. INTERCULTURALIDAD

En la actualidad, la interculturalidad esta acentuada en la sociedad, por
causa del fenébmeno migratorio, solo por dar un ejemplo, en la ciudad de
Lima, se concentra mas del 50% de toda la poblacién del Peru [27].

Toda cultura esta compuesta de diversas caracteristicas, que se han
ido marcando a través de los afos, dejando su huella a través del arte,
literatura, religion, contactos con otras culturas, etc. [28]. Al mismo tiempo
existen una serie de diferencias (status social, educacion, etc.) que

transmiten la informacidn entre los hombres y mujeres de forma diferente [7].

La interculturalidad es un recurso imprescindible para la convivencia y
reconocimiento entre culturas distintas. Se trata de encontrar una via media,
democratica, entre quienes condenan a algunos individuos a vivir como
minorias oprimidas y permiten a otros constituir mayorias opresoras [7]. Se

refiere a las distintas personas, lenguaje, religion que conviven dentro un
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mismo contexto, y en que cada una de ellas respeta las diferencias de las

otras partes.

Segun Ruth Lozano [7], la interculturalidad aspira a la intensa

interaccién entre las culturas, a través del respeto y reconocimiento de:

— Diferencias y convergencias entre las personas y grupos.

— lIdentidades individuales y colectivas.

— Conocimientos de cada cultura como aporte complementario a las otras
culturas.

— Derechos humanos y valores compartidos.

— Normas de convivencia legitimadas y aceptadas.

— Intereses comunes para el desarrollo local.

— Equidad de género y medio ambiente.

Los tres conceptos relacionados con la interculturalidad son:
pluriculturalidad, multiculturalidad e identidad cultural, por lo que se procede
a describir cada uno de los conceptos a fin de tener una mejor nocién sobre

la interculturalidad.

2.7.1. PLURICULTURALIDAD

Describe la existencia de diferentes culturas en un mismo
espacio. Segun Walsh Catherine [29], es una particular convivencia
entre culturas en un mismo lugar y tiempo, pero sin que exista una

profunda interrelaciéon equitativa.

2.7.2. MULTICULTURALIDAD

La multiculturalidad es un concepto que toma como prioridad

basica el derecho a la diferenciacion de culturas y el respeto entre
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diversos colectivos culturales, con el objetico del reconocimiento

individual de las mismas [28].

Segun Touraine [30], el multiculturalismo se efectia cuando
existe una combinacion entre el territorio, la unidad social y la
pluralidad cultural, por medio de una estrecha relacién y comunicacion
entre actores que se caracterizan por su expresion, andlisis e

interpretacion.

Se hace menester, tener claro el concepto de multiculturalidad
por haberse encontrado trabajos de investigacibn que hacen
referencia a este término de forma errada. Multiculturalidad se refiere
a una sociedad, en el que grupos étnicos diferentes, conviven en un
mismo lugar geografico. Este concepto, esta relacionado a las
diferentes culturas que se encuentran latentes en una sociedad. Por
dar un ejemplo, se puede decir que el Peru es un pais multicultural por
ser una mixtura de culturas que conviven en un mismo lugar
geografico. Desde la época de la conquista nuestro pais ha vivido con
ello, no solo por la explotacién cultural de los espafioles, sino que por
la existencia de grupos éticos localizados en diferentes partes del

territorio.

La creciente internacionalizacion, llamada hoy en dia
globalizacion ha hecho que las soberanias de las naciones se hayan
desbordado. Esto ha ocasionado un despertar de fuerza y formas de

identidad cada vez mas profundas y cultural.
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2.7.3. IDENTIDAD CULTURAL

Surge de la relacion del individuo y la sociedad, expresando la
manera de ser o permanecer en una ciudad de alguna parte del
mundo, ajena a sus raices culturales. Ademas, comprende dos
dimensiones: la personal y la social. Es por ello que identidad significa
el desarrollo de capacidades de autovaloracion positiva, teniendo en
consideracion la confianza y seguridad en si mismo, afirmando su

sentimiento de pertenencia a un pueblo determinado [7].
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3. REVISION SISTEMATICA

En los dltimos afios, argumentos sobre la interculturalidad para la
evaluacion heuristica de paginas web han adquirido una especial importancia,
convirtiéndose en un tema muy discutido. Con el objetivo de encontrar estudios
previos, se efectud una revision sistematica de la literatura referente a estudios
realizados sobre heuristicas de usabilidad intercultural; centrando el estudio en
el disefio de sitios web transaccionales, debido a la alta afluencia de usuarios a

nivel mundial a este tipo de paginas.

En este capitulo se detallara el desarrollo de la revision sistematica con el
objetivo de identificar estudios primarios sobre propuestas heuristicas existentes.
Este proceso esta basado en los parametros definidos por Kitchenham [31],

donde se contemplan tareas secuencias, agrupadas en tres fases:

Planificacion de la Revision

— Desarrollo de la Revision

Publicacion de Resultados.

3.1. PLANIFICAR LA REVISION

En esta etapa se detalla la planificacién que se ha desarrollado
para la revision sistematica como los parametros definidos [31], el cual es
la herramienta para identificar, evaluar e interpretar todas las
investigaciones disponibles y relevantes a las preguntas de investigacion

formuladas.

3.1.1. IDENTIFICAR LA NECESIDAD DE LA REVISION

En esta etapa se definen lo siguiente:
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— El objetivo de la revision

— Las fuentes y recursos investigados para identificar articulos
primarios.

— Los criterios de inclusion / excusion para identificar estudios
primarios.

— La extraccion de los estudios primarios.

3.1.2. DEFINIR EL PROTOCOLO DE BUSQUEDA

En esta etapa la revision sistematica, incluye todos los factores

gue contiene una revision y adiciona la planificacion:

— Los antecedentes como justificacion de la encuesta.

— Las interrogantes del estudio que la revision realizara.

— La estrategia que se utilizara para buscar los estudios primarios
incluidos en los términos de la basqueda, asi como los recursos

en que se deberan buscar.

3.1.3. DEFINIR EL PROTOCOLO DE REVISION

En esta etapa se define las condiciones que determinaran los
criterios de inclusién o exclusién, para la seleccién de los estudios en

la revision sistematica.

3.1.4. EXTRAER LOS DATOS

En esta etapa se define la técnica para la extraccion de datos
gue definira la forma de obtener la informacion necesaria en cada

estudio primario.
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3.2. DESARROLLO DE LA REVISION

3.2.1. IDENTIFICAR LA NECESIDAD DE LA REVISION

En esta etapa se ha identificado informacién existente sobre la
materia de interés plasmada en el proyecto, con la finalidad de establecer

conclusiones generales.

En este punto se determinara:
— El Objetivo
— Formular las preguntas
— Elaboracion de la cadena de busqueda

— Los recursos y fuentes para la revision.

3.2.1.1. OBJETIVO

Es necesaria la revision sistematica con la finalidad de
identificar estudios primarios relacionados a propuestas
heuristicas interculturales o similares, para el disefio de sitios
web transaccionales y evaluar su efectividad en su aplicacion

para poder proponer un nuevo conjunto de heuristicas.

Este proyecto tiene como objetivo la propuesta de un
conjunto de heuristicas de usabilidad intercultural para el disefio

de sitios web transaccionales.

3.2.1.2. INTERROGANTES DE INVESTIGACION

Para este proceso de investigacion y tomando como base el
objetivo propuesto en el punto anterior, definimos las siguientes

preguntas de investigacion:
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v' Pregunta 1: ¢;Cuales son las proposiciones heuristicas de

facilidad de uso, utilizadas en una evaluacién a los sitios web

transaccionales o en aplicativos similares?

v' Pregunta 2: ¢Existen propuestas heuristicas de usabilidad

interculturales para evaluar la usabilidad de sitios web

transaccionales?

3.2.1.3. ELABORACION DE LA CADENA DE BUSQUEDA

Se procedio a la elaboracién de cadenas de busqueda

utilizando la estrategia PICOC (Problema, Intervencion,

Comparacion y Resultado) [31].

A continuacion, el resultado de la estrategia utilizada.

Tabla 1.- Criterios PICOP usados en el desarrollo

Criterios

Descripcion

Poblacién

Websites

Intervencién

Heuristics and Intercultural

Comparacion

No aplica

Resultado Study cases or Proposals or Techniques or
Methods or Approaches
Contexto No aplica

Después de evaluar las diferentes opciones viables para los

términos de busqueda, se ha definido las siguientes cadenas de

busqueda basica:

C1: (“websites OR “web applications” OR “web systems” OR

30



“web products”)

C2: ("heuristics” OR “guidelines” OR “principles”)

C3: (“usability” OR “usable”)

C4: (“intercultural”)

C5: (“proposal” OR “case study” OR “technique” OR “methods”
OR “approaches”)

La cadena de busqueda completa fue:
C1 AND C2 AND C3 AND C4 AND C5

En el cuadro PICOC, se han identificado los conceptos en
base a cada uno de los criterios A continuacion, se desarrolla la

estrategia en los siguientes items:

Poblacion:

Entidad: Sitios Web Transaccionales

Concepto 1: Sitios web

Sinonimo 1: Aplicaciones web

Sindnimo 2: Sistemas web

Sinénimo 3: Productos web

Justificacion: Se busca la evaluacion de las heuristicas en sitios

web transaccionales.

Intervencion:

Entidad: Heuristicas de usabilidad Intercultural
Concepto 1: Heuristicas

Sindnimo 1: Pautas

Sinénimo 2: Principios

Concepto 2: Usabilidad

Sindnimo 1: Usable

Concepto 3: Intercultural

Justificacion: se define heuristicas, usabilidad e interculturalidad
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3.2.1.4.

como términos principales al estar orientada la presente
investigacibn a encontrar propuestas de heuristicas de

usabilidad intercultural para la evaluaciéon de sitios web

Comparacion:

No aplica para la presente investigacion puesto que no se

compararan referencias.

Resultado:

Entidad: Estudios que reporten propuestas de heuristicas
Concepto 1: Casos de estudio

Sinénimo 1: Propuestas

Sindnimo 2: Técnicas

Sinénimo 3: Métodos

Sinénimo 4: Enfoques

Justificacion: se define casos de estudios como término principal
porque es el resultado que se desea encontrar en informacion
primaria. El término alterno estad definido por Propuestas y
Técnicas, porgue son las propuestas heuristicas las que nos

permitirdn desarrollar nuestros propios planteamientos.

Contexto: No aplica

RECURSOS DISPONIBLES.

Las bases de datos de Informacion que fueron utilizadas
para realizar la busqueda de articulos relevantes que permitan
contestar las interrogantes del estudio planteadas en la revision
sistematica son:

— SCOPUS (www.scopus.com)
— ACM Digital Library (www.acm.org)
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— IEEExplorer (www. ieeexplore.ieee.org)

— Springer Link (www.springer.com)

Los términos de busqueda se han creado tomando como
base los términos de los criterios de poblacion, intervencion y

resultado.

3.2.2. DEFINIR EL PROTOCOLO DE BUSQUEDA

En esta etapa se definen los procesos de busqueda definidas
en las fuentes de datos del punto anterior. Las palabras a buscar, sus
combinaciones, las estrategias de acuerdo a la fuente de informacién
son especificadas en este proceso. A continuacion, se muestran las
distintas cadenas que han sido utilizadas para cada base de datos,
derivadas de la pregunta de investigacion.

Tabla 2.- Cadenas de busqueda

N° | Cadenas de Busqueda Base de
Datos
1 TITLE-ABS-KEY((websites or web | SCOPUS

applications or web systems or web products)
AND (heuristics or guidelines or principles)
AND (usability or usable) AND intercultural

AND (case study or propos* or technique or

methods or approaches) )
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2 "query": {keywords.author.keyword:(websites | ACM Digital
or web applications or web systems or web | Library
products) AND recordAbstract:(( heuristics or
guidelines or principles) AND (usability or
usable) AND intercultural AND (“case study”
or propos* or technique or methods or
approaches)) }

3 ((websites OR web applications OR web | IEEExplorer
systems OR web products) AND (heuristics or
guidelines or principles) AND (usability or
usable) AND intercultural AND (case study or
propos* or technique or methods or

approaches))

4 (websites or web applications or web systems | Springer Link
or web products) AND (heuristics or guidelines
or principles) AND (usability or usable) AND
intercultural AND (“case study” or propos* or

technique or methods or approaches)

3.2.3. DEFINICION DEL PROTOCOLO DE REVISION

En esta etapa se han definido las normativas de revision,
exponiendo los criterios inclusién y exclusion, los cuales seran
empleados para la seleccion de las investigaciones primarias que
proporcionen pruebas directas acerca de la pregunta de investigacion.
Las busquedas se han desarrollado en las bibliotecas digitales
previamente seleccionadas por su prestigio y relevancia en el ambito
cientifico. A continuacion, se definen los criterios de inclusion y

exclusion de la presente revision:
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e Criterios de Inclusion
o CI.1. Estudios que reportan el uso de nuevos conjuntos
de principios para la evaluacion de sitios web
transaccionales.
o CIl.2. Estudios que proponen principios de evaluacion
heuristica a aplicativos similares.

o CI.3. Estudios con propuestas heuristicas a sistemas o
dispositivos relacionados a la usabilidad

e Criterios de Exclusion.
o CE.1l. Titulos irrelevantes a las palabras claves
seleccionadas en la cadena de busqueda.

o CE.2. Estudios no relacionados a las preguntas
formuladas.
CE.3. Articulos similares y/o repetidos.
CE.4. Estudios que reportan inspeccion de usabilidad a
productos de software, realizado con un método distinto a
la evaluacion heuristica

3.2.4. EXTRAER LOS DATOS

En esta etapa se utilizé la estrategia, de elaborar formatos para
la extraccion de datos [31] que incluye la siguiente informacion: (a) ID
del archivo (b) Titulo del documento, (c) Autor(es), (d) Tipo de
publicacién, (e) Afio de publicacion, (g) Fecha de extraccion, y (h)

Base de datos en la que se encontro el estudio.

La basqueda automatizada de nuestra revision sistemética se
realiz6 el 15 de setiembre de 2020. Se obtuvieron 395 estudios en total

de las cuatro bases de datos consultadas. Después de la aplicacion
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de las condiciones de inclusién y exclusion, 12 estudios fueron
aceptados para el proceso de revision. La Tabla 3 se muestra el detalle

sobre los estudios encontrados durante el proceso de busqueda.

Tabla 3.- Total de articulos clasificados segun su base de datos de

origen.
Base de datos Art. Art. Art.
encontrados Duplicados | seleccionados

SCOPUS 79 0 4

ACM Digital 264 42 5
Library

IEEExplorer 22 4 2
Springer Link 30 7 1
TOTAL 395 68 12

3.3. RESUMEN DE RESULTADOS

En esta fase se analizan los resultados de la revision sistemética,
detallados en el anexo (Anexo 1), referente a las preguntas planteadas
como objetivos de la presente investigacion. A partir de la informacion

recopilada de los estudios primarios.

3.3.1. PROPUESTAS DE HEURISTICAS PARA EVALUAR SITIOS
WEB TRANSACCIONALES O APLICATIVOS SIMILARES
En la presente seccidn se resume, algunos antecedentes obtenidos
de la informacion filtrada, sobre propuestas heuristicas para
evaluacion de sitios web transaccionales o propuestas heuristicas
relacionadas al tema de investigacion, encontrandose escasos
documentos relacionados. El detalle se puede encontrar en la

seccion de anexos (Anexo 1.1).
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Tabla 4.- Propuestas de heuristicas para evaluar sitios web transaccionales o

aplicativos similares

ID ESTUDIO REFERENCIA AUTOR
A |Heuristicas para evaluar la usabilidad de las |[5] OLIBARIO
interfaces de dispositivos moéviles: segunda MACHADO NETO Y
version. MARIA DA GRACA
PIMENTEL
B |Desarrollo de heuristicas para evaluacion de |[32] A.S. AJIBOLAY L.
usabilidad de aplicaciones M-Commerce GOOSEN
C | Evaluacion heuristica de los sitios web del [33] HEND S. AL-
gobierno electronico: Caso de arabia saudita KHALIFA
D |Hacia interfaces de usuario sin estrés: 10 [34] NEEMA MORAVEJI Y
heuristicas de disefio basadas en la CHARLTON
psicofisiologia. SOESANTO
E |Heuristicas de usabilidad para sitios web [12] FREDDY ALBERTO
transaccionales PAZ ESPINOZA
F |Desarrollo de heuristicas de usabilidad ¢un |[35] D. QUINONES, C.
proceso formal o informal? RUSU, S.
RONCAGLIOLO, V.
RUSU AND C. A.
COLLAZOS
G | Una propuesta de heuristica de usabilidad [36] GLORIA BANOS
orientada a sitios web de banca electrénica. DIAZ Y CLAUDIA
ZAPADA DEL RIO
H | Elicitacién del modelo de proceso y una [37] TAYANA CONTE,
técnica de lectura para inspecciones de VERONICA T. VAZ
usabilidad web
| | Heuristicas para evaluar la usabilidad de [38] NATALI YESENIA
aplicaciones web bancarias FIERRO DIAZ
ASESOR
J [ Un conjunto de heuristicas de usabilidady [[39] F. SANZ, R. GALVEZ,
recomendaciones de disefio para C.RUSU, S
aplicaciones de U-Learning RONCAGLIOLO, V
RUSU, C.
COLLAZOS, J.
COFRE, A. CAMPOS
Y D QUINONES
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3.3.2. PROPUESTAS DE HEURISTICAS DE USABILIDAD

INTERCULTURALES PARA EVALUAR LA USABILIDAD DE
SITIOS WEB TRANSACCIONALES

En esta seccion se resumen trabajos relacionados a propuestas de
heuristicas de usabilidad interculturales para sitios web
transaccionales e investigaciones relacionadas con la usabilidad y la
interculturalidad. Vale precisar que, aunque la tendencia de las
grandes empresas buscan crecer a traves de la expansion de los
mercados internacionales, las compafias de software estan
comprometidas en ofrecer servicios para evaluar la usabilidad
cultural [40]. Son pocos los estudios que se han desarrollado que
encaran este problema. No todas las personas responden de la
misma manera a los estimulos, mucho mas si se tiene arraigadas

costumbres culturales [41].

Las empresas vienen desarrollando métodos de evaluacion, donde
hacen uso de las redes sociales y los grupos de discusién por correo
electrénico a menudo se utilizan para llegar a usuarios con diferentes
nacionalidades. Las encuestas en linea se realizan involucrando a
los usuarios interesados con diferentes antecedentes culturales. Se
estan desarrollando aplicaciones basadas en Internet para pruebas
de usabilidad remotas, particularmente para los usuarios en
ubicaciones geograficamente dispersas.

El detalle se puede encontrar en la seccion de anexos (Anexo 1.2).

Tabla 5. Propuestas de heuristicas de usabilidad interculturales para evaluar

la usabilidad de sitios web transaccionales

usabilidad intercultural

ID ESTUDIO REFERENCIA AUTOR

K | Una propuesta de heuristica de usabilidad [6] JAIME DIAZ
cultural

L | Una revision de los estudios empiricos de [42] VICTORIA BOHM

AND CHRISTIAN
WOLFF
UNIVERSITY
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3.3.3. CORRELACION PARA IDENTIFICAR CARACTERISTICAS
SIMILARES DE LAS HEURISTICAS DE USABILIDAD
PROPUESTAS Y CONSOLIDAR NUEVAS PROPUESTAS

Debido a que todas las propuestas encontradas nacen de los diez

principios de Nielsen, se ha desarrollado un mapeo entre las

heuristicas propuestas en los articulos, versus las heuristicas

basicas de Nielsen.

El detalle se puede encontrar en la zona de anexos (Anexo 1.3).

Tabla 6. Porcentaje de coincidencia entre las
heuristicas de Nielsen y las de los estudios primarios.

NO

Heuristica de
Nielsen

REFERENCIA

%

Visibilidad del
Estado del Sistema

[51.[32][33],[34],[12],[35],[36],[37],[38],[39].[6]

91%

Coincidencia entre
el Sistemayy el
Mundo Real

[51.[34],[12],[35],[36],[37],[38],[39],[6]

82%

Control y Libertad
del Usuario

[34],[12],[35],[36],[37],[38],[39], 6]

73%

Consistencia y
Estandares

[51.[32],[12],[35],[36],[37],[38],[39], 6]

82%

Prevencioén de error

[51.[32],[34],[12],[35],[36],[37],[38],[39].[6]

91%

Reconocimiento
mAas que
Recordatorios

[51.[32],[33],[12],[35],[36],[37],[38],[39].[6]

91%

Flexibilidad y
Eficacia de Uso

[51.[32],[33],[34][12],[35],[36],[37],[38],[39].[6]

91%

Disefio estético y
Minimalista

[32],[33],[34],[12],[35],[36],[37],[38],[39],[6]

91%

Ayuda al Usuario a
Reconocer,
Diagnosticar y
Recuperarse de
Errores

[32],[35],[36],[37],[38],[39],[6]

64%

10

Ayuday
Documentacién

[51,[33],[34],[12],[35],[36],[37],[38],[39],[6]

91%
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Tabla 7. Heuristicas adicionales a las de Nielsen
que propone el estudio

HEURISTICAS ADICIONALES A LAS DE
ESTUDIO | REFERENCIA NIELSEN
A [5] Uso del espacio de la pantalla
B [32] Asegurese de que se aborden las preocupaciones
de privacidad y seguridad del usuario.
[33] Precisién del contenido y privacidad de la
C informacion
Navegacion
[34] Proporcionar comentarios positivos a las entradas
D y eventos del usuario
Fomentar la interaccion pro-social
[12] Fiabilidad y Rapidez de las Transacciones
E Retroalimentacién sobre el Estado Final de una
Transaccion
[36] Seguridad y Privacidad
G Navegable
Personalizable
[38] Confianza
I Navegabilidad
Personalizaciéon
J [39] Aprendizaje colaborativo

3.3.4. CONCLUSION

Del andlisis efectuado en este capitulo se puede concluir que todas
las propuestas de usabilidad aplicables a diferentes contextos parten
de las heuristicas de Nielsen. Sin embargo, estas no cubren muchos
aspectos del ambito de la usabilidad intercultural para evaluar sitios

web transaccionales.

En ese sentido, se resalta el articulo “USABILIDAD E
INTERCULTURALIDAD” [10], donde el autor Jaime Diaz propone

heuristicas de usabilidad intercultural que se alinea a la presente
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investigacion. Esta propuesta toma como base las clésicas
heuristicas de Nielsen fundamentadas por las Dimensiones
culturales de Hofstede. ElI autor propone personalizar cada

heuristica, segun la dimensién cultural del usuario.

Geert Hofstede, describe la discrepancia de comportamientos y
explica su teoria de las diferencias culturales [14]. Este fendmeno se
basa en un estudio realizado en la década de los 80 y demuestra
como los valores culturales afectan el comportamiento de las

personas. La Teoria presenta seis Dimensiones Culturales:

— Distancia al Poder (PDI).

— Individualismo versus Colectivismo (IDV).

— Evasidn a la incertidumbre (UAI).

— Masculinidad versus femineidad (MAS).

— Orientacion a largo plazo versus corto plazo (LTO).

— Complacencia versus moderacion (IVR).

Estas caracteristicas permiten medir las particularidades de una
cultura y diferenciarla de acuerdo a las costumbres y caracteristicas
gue la conforman. Sin embargo, la interculturalidad busca identificar
las diferencias y apreciar su caracter dinamico. Segun R. Lozano, la
interculturalidad es un progreso de interaccion social que se concreta

cada vez més en la sociedad moderna globalizante [7].

Finalmente se efectué un mapeo entre las propuestas de usabilidad
de los estudios primarios, con las heuristicas de Nielsen. De este
mapeo, se pudo determinar cuales son las heuristicas con aspectos
interculturales, que deben considerarse para la evaluacién de
usabilidad de Ilos sitios web transaccionales que no son

contempladas en el estudio de Nielsen.
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Se verificd la necesidad de incluir las siguientes heuristicas como
propuestas para nuestra investigacion, las cuales coincide con

algunos autores citados:

“Disefio estético, minimalista y responsivo”, es una adecuacion de la
heuristica de Nielsen "Disefio estético y Minimalista” [5].

“Seguridad, confianza y Privacidad” [32][33][12][38][36].
“Navegabilidad” [33][38][36].

"Visibilidad del Estado del Sistema Positivo y adecuado”, la cual es
una adecuacion de la heuristica de Nielsen "Visibilidad del Estado del
Sistema"[34].

“Cooperacion e interaccion pro-social” [34][39].

“Seguimiento y notificacion de las operaciones y/o transacciones”
[12].

“Personalizable” [38][36].

A continuacion, se detalle el origen de cada una de las heuristicas
gue se tomaran como parte de las propuestas del presente estudio:

Tabla 8.- Detalle del origen de las nuevas propuestas heuristicas

o HEURISTICA QUE PROPONE
N°| ESTUDIO | REFERENCIA EL ESTUDIO PROPUESTA
Disefio estético,
1A [5] Uso del espacio de la pantalla minimalista y
responsivo
Asegurese de que se aborden
las preocupaciones de
2\B [32] privacidad y seguridad del
usuario. _ _
3lc (33] Precision del contenido y Seguridad, confianza 'y
privacidad de la informacién Privacidad
alE [12] F|ab|I|dad_ y Rapidez de las
Transacciones
51 [38] Confianza
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6|G [36] Seguridad y Privacidad
7/,C [33] Navegacion
8|G [36] Navegable Navegabilidad
9/l [38] Navegabilidad
Proporcionar comentarios Visibilidad del Estado
10|/ D [34] positivos a las entradas y del Sistema Positivo y
eventos del usuario adecuado
Fomentar la interaccion pro- L
11D [34] social P Cooperaciéon e
12|J [39] Aprendizaje colaborativo interaccion pro-social
Retroalimentacion sobre el nosti?igcgggﬁnctlg ?;S
13|E [12] Estado Final de una .
Transaccion operaciones y/o
transacciones
1411 [38] Personalizacion Personalizable
15/G [36] Personalizable
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4. PROPUESTA DE HEURISTICAS

Es este capitulo se presentan los principios interculturales desarrollados para la
evaluacion heuristica de sitios web transaccionales, asi como la metodologia

empleada para la elaboracion del conjunto de heuristicas.

4.1. METODOLOGIA DE TRABAJO

Para el desarrollo del nuevo conjunto de heuristicas interculturales que pueda ser
utilizado en el proceso de evaluacion heuristica de sitios web transaccionales , se
ha utilizado la metodologia de Rusu [43]. El autor muestra una metodologia flexible

e iterativa, la cual facilita este proceso en seis etapas claramente definidas:

— 1

— PR

llustracion 2.- Metodologia empleada para obtener nuevas heuristicas
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4.1.1. FASE EXPLORATORIA

En esta fase, el enfoque es exploratorio, consiste en recolectar
informacion bibliogréfica relacionada al tema de investigacion. En ese
sentido, se efectdo una revision sistematica con la finalidad de reconocer
las investigaciones primarias sobre nuevas propuestas heuristicas
interculturales o estudios relacionados, para el disefio de sitios web

transaccionales.

4.1.2. FASE DESCRIPTIVA

En esta fase, el enfoque es descriptivo, consiste en destacar
caracteristicas mas importantes de la informacion recolectada. En ese
sentido, se realiz6 énfasis en estudios con propuestas de nuevas
heuristicas relacionas a la interculturalidad, sitios web transaccionales
y/o aplicativos a fines, con el objetivo de formalizar conceptos asociados

al estudio.

4.1.3. FASE CORRELACIONAL

En esta fase, el enfoque es correlacional, ya que refiere cualidades que
deben primar en la facilidad de uso para el tema de estudio planteado,
en base a las heuristicas tradicionales de Nielsen y al analisis de cada

propuesta de los articulos primarios.

4.1.4. FASE EXPLICATIVA
En esta fase, el enfoque es explicativo, consiste en identificar la

propuesta de heuristicas de usabilidad, utilizando como plantilla

estandar la siguiente informacion:
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— Cadigo, nombre y definicion: Identificacion de la heuristica
nombre y definicion.

— Explicacion: Describe detalladamente la heuristica.

4.1.5. FASE DE VALIDACION

Segun el enfoque de validacion, en esta fase se comprueba las
proposiciones contra los principios heuristicos tradicionales, mediante la
experimentacion y analisis de los casos de estudios apropiados y

complementados con test de usuarios.

4.1.6. FASE DE REFINAMIENTO

En esta fase, el enfoque es de refinacion, consiste en refinar las
propuestas, basados en la retroalimentacion obtenida de la etapa

anterior.

4.2. CARACTERISTICAS RELEVANTES DE LA
INTERCULTURALIDAD

Luego de haber desarrollado la revision sistematica donde se obtuvo pocos estudios
primarios referente a principios que consideren la interculturalidad como aspecto
fundamental para definir sus propuestas; se identificé el concepto mas adecuado
tomado de la definicion establecida por Ruth Lozano [7], quien puntualiza la
interculturalidad como: “El procedimiento de interconexion que inicia en la reflexion

del conocimiento de la diversidad y el respeto a la diferencia”.

Ruth Lozano ha desarrollado diversos estudios sobre la interculturalidad,
estableciendo su concepto central dentro de la estructura social, contribuye

potencialmente al valor social de los pueblos indigenas, encausandolos hacia una
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coexistencia de respeto mutuo, reconocimiento y comunicacion. En este contexto,
la interculturalidad se base en establecer relaciones de confianza, reconocimiento

mutuo, comunicacion efectiva, didlogo, debate, aprendizaje e intercambio [7].

La interculturalidad favorece la interrelacién social entre individuos y grupos
sociales. Asi mismo tenemos caracteristicas esenciales relacionadas a la
interculturalidad, como el reconocimiento mutuo, el intercambio de saberes y la

convivencia social.

Jaime Diaz, uno de los referentes en abordar temas de interculturalidad en su
investigacion “Usabilidad e Interculturalidad”, cita a Ruth Lozano para esclarecer
estos conceptos. En consecuencia, las propuestas planteadas en el presente
estudio, se ha desarrollado sobre la practica de interculturalidad que, incluyendo

ocho caracteristicas establecidas por Ruth Lozano, como:

4.2.1. C1: CONFIANZA

Esta caracteristica intercultural de la confianza, parte del sentimiento
basico arraigado a todos los seres humanos “EL MIEDO”. Segun Daniel
Goleman, el sentimiento de miedo es una emocion negativa perjudicial
a la integridad de las personas que nace de las desconfianza y la
inseguridad produciéndoles angustia por no tener el control de la
situacion ante perjuicios reales o imaginarios [44]. Esta emocion afecta
directamente la convivencia entre personas no solo de diferentes

culturas; sino ademas de un mismo grupo social.
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llustracién 3.- Emociones basica definidas por Daniel Goleman

Segun los conceptos de interculturalidad citados en la presente
investigacion, las relaciones culturales deben desarrollarse en ambitos
de confianza donde se haga posible la relacion armonica de las
personas. Teniendo en cuenta que la convivencia social es unos de los
principios basicos a los que Ruth Lozano hace referencia, es necesario

cumplir esta caracteristica al proponer los nuevos principios heuristicos.

Partiendo de estos conceptos, los seres humanos, independientemente
a su cultura, se ven en la necesidad de sentirse seguros al realizar
transacciones mediante el uso de equipos y sistemas informaticos; los
cuales deben generar la suficiente confianza para efectivizar
operaciones monetarias o de informacion vulnerable; ya que un sistema
informético puede ser perceptible a fallas o perdidas de informacion en
situaciones inesperadas. Estos miedos se fortalecen si hablamos de
operaciones bancarias donde se gestionan considerables cantidades de

dinero; por lo que se plantean los principios:

e Seguridad, confianzay privacidad
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e Seguimiento y notificacion de las operaciones y transacciones

4.2.2. C2: RECONOCIMIENTO MUTUO

En el Perl los conceptos de interculturalidad son sinénimo de
democracia e igualdad [45]. La interculturalidad actualmente es un
concepto que esta tomando importancia por las autoridades de nuestro
pais, sin embargo para Fidel Tubino, no solo implica intereses
econdémicos y politicos sino también formas de pensar y valorar el
mundo [45]. Un gobierno democrético contribuye en base a dos

principios fundamentales:

e El principio de la igualdad

e El principio de las diferencias

De las pocas referencias que permiten comprender el concepto del
reconocimiento mutuo como caracteristica particular de la
interculturalidad, su inicio se sitta en la creacion del mercado Unico en
Europa. La comision europea al encontrar maltiples legislaciones sobre
la circulacion de mercancias, en lugar de afrontar un lento y completo
procedimiento, tendio a negociar las diferentes regulaciones decidiendo
gue cada estado reconociera como equivalente las normas de otros; lo
que permitié6 implementar un sistema flexible y eficaz, aplicable a

diferentes materias [46].

El principio del reconocimiento mutuo suscita entorno a dos elementos
fundamentales: la equivalencia y la confianza [46], por lo que esta
directamente relacionada a la caracteristica de “Confianza”,
contemplada en el punto anterior. Este modelo incluye reconocer la
diversidad como un derecho del ser humano; el respeto y la valoracion

de las diferencias buscan una convivencia armonica.
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Tomando como base los principios fundamentales de la democracia y
haciendo una comparacion paralela entre lo cotidiano con los sistemas
informéticos transaccionales, se plantea el principio de reconocer las
particularidades de cada cultura implementando la personalizacion a las
interfaces y configuraciones. Asi mismo se debe aplicar la igualdad de
condiciones en los sistemas informaticos, donde se considere aspectos
particulares para usuarios expertos y novatos en el uso de este tipo de
tecnologias. En ese sentido y teniendo como base el estudio realizado
en la revision de estudios primarios, se plantea los siguientes principios
de usabilidad para evaluar sitios web transaccionales considerando

aspectos interculturales:

e Personalizable

e Flexibilidad y eficiencia de uso

4.2.3. C3: COMUNICACION EFECTIVA

Stella Ting Toomey, autora del libro “Comunicacion a través de las
culturas”, define la comunicacion intercultural como el principio de
reconocer las identidades del otro para que el valor de la comunicacion
sea positiva [47]. Por lo cual, un acto de comunicacion intercultural se
efectiviza cuando un grupo de personas de diversas culturas entran en
contacto, sin importar la forma de este mismo, ya sea frente a frente, o
mediante una carta, email, redes sociales, juegos online, operaciones

virtuales.

Este proceso de intercambio de informacion, ideas, pensamientos,
sentimientos entre miembros de diferentes culturas, pueden verse

afectadas en el proceso, por lo que recomienda utilizar simbolos
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conocidos entre los miembros de un estado pluricultural y reconocer

las identidades personales.

Kupka, define la comunicacién efectiva intercultural, como “La destreza
de acceder a las personas involucradas en un sistema de diferente
cultura, consciencia e identidad cultural; actuando reciprocamente, de
manera apropiada; intentando satisfacer mutuamente necesidades

de reconocimiento, afecto y participacion” [48].

De los conceptos planteados por diferentes autores y de la revision
desarrollada en anteriores capitulos, concretamos las particularidades
con las que debe contar un sitio web transaccional para determinar la
importancia de una comunicacion efectiva en beneficio de las relaciones
interculturales; considerando a un sitio web transaccional como una
entidad que interactia con personas de culturas distintas se deben
cumplir estos principios: Comunicacion apropiada y Comunicacion
utilizando simbolos y estandares conocidos entre los miembros; en ese

sentido se plantean las siguientes heuristicas:

¢ Visibilidad del estado del sistema positivo y adecuado

e Estandares y Formatos de contenido segun el Aspecto

Culturales del Usuario
e Prevencion de error
e Disefio estético, minimalista y responsivo.
e Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de

errores

51



4.2.4.C4: DIALOGO Y DEBATE

Segun la UNESCO, la difusion y variedad del didlogo intercultural, se
refiere a la comprension reciproca del patrimonio cultural, y su
acercamiento, a nivel regional con la finalidad de disminuir la
desigualdad, violencia y conflicto, encontrando medios de cooperacion,
didlogo y negociacion pacificos, asi como modelos mas inclusivos y

sostenibles [50].

El documento denominado “Dialogo Intercultural: Pautas para un mejor
dialogo en contexto de diversidad cultural” aprobado en el Peru
mediante Resolucion Ministerial N° 143-2015-MC de fecha 23 de abril
del 2015, con el objetivo de contar con entidades publicas que brinden
servicios tomando en cuenta las particularidades culturales, define al
didlogo intercultural como un proceso de comunicacién e interaccion
entre individuos o grupos culturales que provienen de diferentes
origenes, donde cada uno de ellos manifiesta ideas, opiniones
generando debates, acercamientos e intercambios de saberes bajo el

respeto y la mutua aceptacion [51].

Esta es una caracteristica inherente de cooperacion entre culturas. Los
consensos que surgen a raiz de este concepto son acuerdos y
decisiones que permitan mantener un proceso de comunicacion
sostenible. Es importante que los ambientes donde se desarrolle el
dialogo genera cierta capacidad de intercambio cultural.

En conclusion, el dialogo y debate intercultural genera un intercambio
de saberes gracias a la cooperacion e interaccion de las culturas;
considerando estos conceptos para determinar heuristicas

interculturales en la evaluacién de sitios web transaccionales se debe
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fomentar la cooperacion e interaccion pro-social para el acercamiento e

intercambio de saberes de personas con distintas culturas.

4.2.5. C5: APRENDIZAJE MUTUO

En este punto se puede determinar que las caracteristicas
interculturales estan asociadas entre si; por lo que para cumplir los
principios de interculturalidad se debe fomentar el crecimiento de las
culturas a través del aprendizaje mutuo. Este es un proceso de ayuda
mutua, donde personas o0 grupos de diferentes culturas aprenden a
desarrollar habilidades aplicables a su entorno, sin afectar la integridad
de los suyos [52]. El aprendizaje mutuo brinda la oportunidad de
determinar las buenas practicas de una cultura para aprender de ellas,
lo cual se logra, con mayor impacto compartiendo las costumbres,

tradiciones, creencias y conocimientos propias de los pueblos [7].

En el campo del conocimiento y del intercambio de saberes, la
experiencia es el factor determinante desde donde las culturas
desarrollan el concepto de aprendizaje mutuo [53]. Por lo que materiales
de ayuda deben guiar el desarrollar del aprendizaje mutuo adecuandose

al perfil cultural de las personas que las utilicen [52].

En ese sentido, haciendo una semejanza con los sitios web
transaccionales donde se aplican procedimientos que demandan ser
entendidos y aprendidos por personas de culturas desconocidas, es
recomendable integrar politicas de uso y documentacién orientada al
perfil cultural de los usuarios, sintetizando la informacion para ser
presentados de forma concreta. Por lo que de acuerdo a los conceptos
detallados y segun la revision desarrollada se propone los siguientes
principios para guiar el aprendizaje sobre la navegabilidad en un sitio

web transaccional:

53



e Guiay control del usuario

e Minimizar la carga de memoria del usuario.

¢ Navegabilidad.

e Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de
errores

e Ayuday documentacion, segun el aspecto cultural

4.2.6. C6: INTERCAMBIO DE SABERES Y EXPERIENCIAS

Esta es una caracteristica directamente relacionada con los principios
de dialogo y debate, comunicacién efectiva, y aprendizaje mutuo [54]. El
dialogo entre personas de diferentes culturas mediante la comunicacion
efectiva contribuye a un aprendizaje mutuo y consecuentemente a

compartir saberes y experiencias.

El didlogo nos brinda acceso a vincular ideologias sobre diversas
tematicas, las cuales se convierten en acuerdos o concordancias,
generando nuevas formas de comprension [7], intercambiando saberes
y experiencias de las culturas, por lo que obedece a actividades de
cooperacion entre culturas. Llevando este concepto al campo
informética se propone el principio de cooperacion e interaccion pro-
social como una caracteristica que fomenta el intercambio de saberes y

experiencias.

4.2.7.C7: CONSENSO DESDE LAS DIFERENCIAS

Este principio reconoce el pluralismo y las diferencias culturales como
parte estratégica al desarrollo y contribuye a que las personas, desde el
punto de vista democratico, tengan derecho a expresar su identidad

cultural, consensuada desde las particularidades que las caracterizan.
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Fidel Tubino, determina que un estado democratico deben construirse

en base a dos principios fundamentales [45]:

e El principio de la igualdad

e El principio de las diferencias

Este atributo fundamental para interculturalidad se base en el segundo
principio definido por el autor “El principio de la diferencia”’ que significa
aceptar y respetar las particularidades de las personas de culturas
distintas, con la finalidad de integrar el principio de la convivencia
armonica [45]. Por lo que, al desarrollar un analisis de los conceptos de
interculturalidad definidos en este documento, se propone como reglas
heuristicas, principios donde se respeta la diferencia y particularidades
de las personas de culturas diferentes; disefiandose sitios web
transacciones que sean capaz de soportar interfaces de personalizacion
y se adecuen al aspecto cultural del usuario. En ese sentido, esta

caracteristica esta alineado a los siguientes principios.

e Coincidencia entre el sistema y los aspectos culturales del

usuario.

e Personalizable

4.2.8.C8: COOPERACION Y CONVIVENCIA

Durante mucho tiempo, la relacion y convivencia de culturas variadas,
ha ocasionado diversos conflictos, generalmente por la dificultad de
entender los valores y costumbres de cada pueblo o sociedad. Dicho
acontecimiento radica desde el descubriendo de nuevos territorios
habitados por grupos humanos, con diferencias en su manera de vivir.
[55].
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Es a raiz de estos hechos que temas de interculturalidad han ido
tomando relevancia con la finalidad de lograr erradicar estos conflictos
de interés para transformarlos en oportunidades de integracion y
convivencia armonica; exhortando a las autoridades de los pueblos ser
el primer intercambio cultural con ellos, participando de forma activa
mediante la cooperaciéon e interaccion con los ciudadanos [55]. La
cooperacion fomenta la convivencia y el desarrollo de los pueblos, pues
es una estrategia al querer obtener un mismo objetivo. En ese sentido
se propone plantear como principio heuristico la cooperacion e

interaccién pro-social.

Estas son las 8 caracteristicas que permiten la interaccién y convivencia
armonica de distintas culturas. Si bien es cierto, para entender mejor a las culturas
y hacerlas coexistir en un mismo ambito, es necesaria poder identificar sus
particularidades mediante las dimensiones culturales establecidas por Gerard
Hofstede [14]. Sin embargo, a pesar de ser una técnica Util para este propésito, en
el presente estudio se describira los lineamientos que deben cumplir los principios
propuestos para abordar aspectos interculturales en la evaluacion de usabilidad de

sitios web transaccionales.

4.3. PRIMERA PROPUESTA

La informacion recolectada mediante la metodologia de revisidn sistematica,
permite llegar a la conclusion de la existencia de heuristicas que se adecuan a

nuestra propuesta de investigacion.
Finalmente se proponen un conjunto de heuristicas extendidas de las heuristicas

basicas de Nielsen [13]. Posteriormente, se revela la propuesta de Heuristicas de

Usabilidad Intercultural para la evaluacion de sitios web transaccionales (HISWT).
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4.3.1. VISIBILIDAD DEL ESTADO DEL SISTEMA POSITIVO Y
ADECUADO [HISWT1]

Definicioén:

Los usuarios esperan estar informados de las operaciones que estan

realizando en el sistema de forma adecuada y positiva.

Explicacion:

Esta propuesta deriva de la primera heuristica de Nielsen, con una
coincidencia del 91% entre los estudios y particularmente del estudio primario
D [34]. Una de las caracteristicas interculturales planteadas por Ruth Lozano
es la comunicacion efectiva (C3), por lo que debe existir una correcta
retroalimentacion del sistema. La retroalimentacion negativa puede inducir a
estrés, afectando la autoestima del individuo y generando un sentimiento de
discriminacion, por la sensacién de no poder entregar a la maquina la
informacion requerida, vulnerado sus derechos en el ambito intercultural.
Actualmente, la mayoria de aplicaciones ofrecen retroalimentacion sobre los
errores del operador, no sobre los éxitos. Al simplificar las tareas y reconocer
operaciones exitosas, las interfaces de usuario pueden generar confianza y
reducir el estrés en sus usuarios. Como ya se mencioné anteriormente, este
principio se alinea a la caracteristica de interculturalidad “C3. Comunicacion

Efectiva”
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Ejemplo:

llustracion 4.- Visibilidad del estado del sistema positivo y adecuado [Hiswt1]

En la ilustracidon 4 se muestra un mensaje positivo para el usuario, al haber
realizado una modificacion correctamente. Este ejemplo se desarroll6 en la

pagina de Mercado Libre.

4.3.2. COINCIDENCIA ENTRE EL SISTEMA Y LOS ASPECTOS
CULTURALES DEL USUARIO [HISWTZ2]

Definicion:

La web transaccional debe estar orientada a las coincidencias del aspecto

cultural del usuario, utilizando metéaforas apropiadas.

Explicacion:

Esta propuesta deriva de la segunda heuristica de Nielsen, con una
coincidencia del 82% entre los estudios primarios encontrados. Acepta la
diferencia cultural, por lo que enmarca la caracteristica intercultural
“Consenso desde las diferencias”. Esto se logra cubriendo las condiciones
basicas de la cultura para obtener una mejor experiencia de usuario. Este
principio enmarca la caracteristica “C7. Consenso desde las diferencias”.
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Ejemplo:

llustracion 5.- Coincidencia entre el sistema y los aspectos culturales del
usuario [hiswt2]

En la ilustracion 5 se muestra un claro ejemplo entre la coincidencia del
sistemay el aspecto cultural del usuario, puesto que respeta la hegemonia y
adecua el contenido y las opciones a la forma de ver, acostumbrada por el
usuario. De esta manera se respeta la cultura del usuario. El ejemplo se tomo

de la pagina de Alibaba.com

4.3.3. PERSONALIZABLE [HISWT3]

Definicioén:

El sistema debe dar la posibilidad de personalizar la interfaz de acuerdo al

ambito cultural del usuario

Explicacion:

Esta propuesta deriva de los estudios primarios: | [38] y G [36]. El usuario
debe tener la libertad de poder adecuar las configuraciones basicas del
sistema web y explorar estas necesidades de la mejor manera en la que se

adecue a sus raices culturales y/o condiciones fisicas, sin afectar la
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ergonomia del aplicativo. El presente planteamiento adecua su concepcion
en las caracteristicas interculturales “C2. Reconocimiento mutuo” y “C7.

Consenso desde las diferencias”.

Ejemplo:

llustracién 6.- Personalizable [HISWT3]

En la ilustracidn 6 se efectla la personalizacion por parte del usuario, al estilo
de letras y fondo de pantalla. El ejemplo fue tomando de las opciones de

personalizacion del correo Gmail.

4.3.4. GUIA Y CONTROL DEL USUARIO [HISWT4]

Definicion:

El sistema debe guiar y controlar las acciones del usuario

Explicacion:

Esta propuesta deriva de la tercera heuristica de Nielsen, con una

coincidencia del 73% entre los estudios primarios encontrados. Cuando el

usuario ingresa a un sitio web, quiere encontrar opciones claras y

60



secuenciales que le permitan desarrollar diversas operaciones. Tomando en
cuenta que no todos los usuarios son expertos en el manejo de sistemas
informaticos. El aplicativo debe permitir la salida de emergencia y guiar
intuitivamente a través de sus interfaces y operaciones, en controlar las
acciones del usuario. Para esto nos basamos en la filosofia de Apple y la idea
del control del software que tenia su fundador Steve Jobs “No saben lo que
guieren hasta que no se lo das en sus manos” [56]. Esta propuesta se adecua

a la caracteristica de “C5. Aprendizaje mutuo”.

Ejemplo:

llustracién 7.- Guia y control del usuario [HISWT4]

En la ilustracion 7 el aplicativo guia y contrala las operaciones que puede
realizar el usuario en el sistema, mostrandole solo un catalogo de opciones
habilitadas. El presente ejemplo fue tomando de la pagina web de Mercado
Libre, desde su opcién de ventas. El sistema guia al usuario por una seria de
pasos y en cada uno de ellos, solo muestra las opciones habilitadas, hasta

gue el operador logre el objetivo deseado.
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4.3.5. ESTANDARES Y FORMATOS DE CONTENIDO SEGUN EL
ASPECTO CULTURALES DEL USUARIO [HISWT5]

Definicion:

El sistema debe obedecer las convenciones y estandares planteados tanta
en el aspecto visual como en el funcional, respetando los formatos

estructurales culturales.

Explicacion:

Esta propuesta deriva de la cuarta heuristica de Nielsen, con una
coincidencia del 82% entre los estudios primarios encontrados. El sistema
debe ser lo mas explicito posible; siguiendo un orden légico de elementos.
Esto se logra obedeciendo las directrices y estandares establecidos. El
usuario se familiariza con ciertos simbolos, estandarizando conceptos debido
al uso continuo de multiples aplicaciones similares. La estandarizacion es el
resultado de intercambios de experiencias y la comunicacién efectiva que no
solo se aplica a la simbologia, sino también a formas y estructuras internas
del aplicativo. Esta propuesta esta adecuada a la caracteristica intercultural

“C3. Comunicacion efectiva”.

Ejemplo:

llustracion 8.- Estandares y formato de contenido segun el aspecto
culturales del usuario [HISWT5]
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En la ilustracion 8, el sistema de ventas, muestra los estandares utilizados
en paginas similares, el carrito de compras (clasico de todo web de ventas),
el icono de un vehiculo que, por el contexto, representa el despacho y el
clasico icono del perfil de usuario. El presente ejemplo fue tomado de la

pagina de LINIO.

4.3.6. PREVENCION DE ERROR [HISWT6]

Definicion:

El sitio web debe evitar al usuario realizar operaciones no soportadas que

conlleven a errores y/o equivocaciones.

Explicacion:

Esta propuesta deriva de la quinta heuristica de Nielsen, con una
coincidencia del 91% entre los estudios primarios encontrados. La propuesta
esta muy relacionada al control del usuario, con la finalidad de obtener un
mejor cuidado en el disefio de las funcionalidades y evitar errores. Opciones
irreversibles, deben estar claramente alertadas, por lo que debe existir una
comunicacion efectiva por parte del sistema al intentar realizar este tipo de
operaciones. Es mejor prevenir la acciébn que reparar el error. Estas
especificaciones podrian estar relacionadas a la caracteristica intercultural

“C3. Comunicacion efectiva”.
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Ejemplo:

llustracioén 9.- llustracién 9.- Prevencion de error [HISWT6]

En la ilustracion 9 el sistema web previene al usuario del error que esta
cometiendo al ingresar el link del video, por no tener el estandar de URL
esperado. El presente ejemplo fue tomado de la opcién desde donde se

publica un articulo en Mercado Libre.

4.3.7.MINIMIZAR LA CARGA DE MEMORIA DEL USUARIO
[HISWT7]

Definicion:

El usuario no debe estar en la obligacion de tener presente una informacion

para llegar a otra.

Explicacion:

Esta propuesta deriva de la sexta heuristica de Nielsen, con una coincidencia
del 91% entre los estudios primarios encontrados. La memoria de corto plazo
es muy limitada, un usuario efectlia cientos de operaciones al dia; por lo que
sobrecargar su memoria solo estariamos restandole el interés de volver a
utilizar el sitio web. El usuario no debe enfrentarse a situaciones dificiles de

recordar o aprender. El sitio debe coadyuvar a que las instrucciones e
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interfaces sean altamente intuitivas y faciles de recordar. En ese sentido esta
propuesta se encuentra orientada a la caracteristica intercultural “C5.

Aprendizaje mutuo”.

Ejemplo:

llustracion 10.- Minimizar la carga de memoria del usuario [HISWT7]

En la ilustracion 10 se muestra la funcionalidad de la web al publicar un
articulo. El sistema preselecciona una seria de categorias y guiar al usuario
con solo colocar el nombre del producto, minimizando la carga de memoria
en esta operacion y permitiéndole enfocarse solo en el objetivo principal que
es vender el producto. El presente ejemplo fue tomando de la pagina de

Mercado Libre.

4.3.8. FLEXIBILIDAD Y EFICACIA DE USO [HISWTS]
Definicioén:
El disefio del sistema debe estar orientado a la comodidad de las

necesidades de los usuarios novatos y expertos, con atajos a funciones

principales.
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Explicacion:

Esta propuesta deriva de la séptima heuristica de Nielsen, con una
coincidencia del 91% entre los estudios primarios encontrados. El sitio web
debe estar disefiado con accesos directos, perceptibles para los usuarios
expertos que permita realizar actividades con flexibilidad y eficiencia. A la
vez, debera contener la suficiente informacion haciendo posible operar a
usuarios novatos con las estructuras predefinida. El sistema debe reconocer
perfiles de ambos usuarios, por lo que esta propuesta se acopla a la

caracteristica intercultural “C2. Reconocimiento mutuo”.

Ejemplo:

llustracion 11.- Flexibilidad y eficacia de uso [HISWT8]

En la ilustracién 11 se muestra opciones para los usuarios expertos, desde
donde se puede acceder rapidamente a funciones como “Tu historial”, “Tus
Compras”, “Ventas”, entre otras. Sin embargo, también permite a los usuarios
novatos acceder a estas opciones desde su perfil. El presente ejemplo fue

tomado de la pagina de Mercado Libre.
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4.3.9. DISENO ESTETICO, MINIMALISTA Y RESPONSIVO
[HISWTI]

Definicion:

El sitio web debe tener una estructura apropiada, sin ruido visual y con

contenido objetivo y dindmico, evitando informacién compleja.

Explicacion:

Esta propuesta deriva de la octava heuristica de Nielsen, con una
coincidencia del 91% entre los estudios encontrados y el estudio primario A
[5]. Sobrecargar la interfaz de un sitio genera confusion y estrés a cualquier
usuario, independientemente a la cultura a la que esté asociado. Por esto, el
disefio debe ser limpio eliminando contenido irrelevante que perjudique no
solo la carga visual, sino ademas la estética del sitio. La informacion debe
ser apropiada y comunicar claramente lo deseado, debe ser breve puesto
gue las personas desean llegar rapido a las opciones buscadas. Ademas, la
informacion debe adecuarse al dispositivo en el que se visualiza. Esta
propuesta esta asociada a la caracteristica intercultural “C3. Comunicacion

efectiva”.

Ejemplo:

llustracion 12.- Disefio estético, minimalista y responsivo [HISWT9]
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En la ilustracion 12 se observa un claro ejemplo minimalista, puesto que solo
se muestran opciones necesarias. El disefio est4 correctamente estructurado
y la pagina se adecua a las resoluciones a las que se somete. El presente
ejemplo fue tomando de la pagina de Mercado Libre, forzando la resolucion

de la pantalla con el objetivo de visualizar un disefio responsivo.

4.3.10. NAVEGABILIDAD [HISWT10]

Definicion:

El sitio web debe estar I6gicamente estructurado y debe permitir al usuario

saber su ubicacion en cualquier momento.

Explicacion:

Esta propuesta deriva de los estudios primarios: C [33], G [36] y | [38]. Un
usuario desea saber en todo momento donde se encuentra al navegar dentro
de un sitio web. El sitio debe estar |6gicamente estructurado, de tal forma que
permita al usuario aprender su esquema y moverse facilmente de un lugar a
otro, sin perder su ubicacion al realizar una transaccion. En ese sentido, la
presente propuesta se puede adecuar a la caracteristica intercultural “C5.

Aprendizaje mutuo”
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Ejemplo:

llustracién 13.- Navegabilidad [HISWT10]

En la ilustracion 13 el sistema muestra estructuralmente la ubicacion del
usuario, evitando que este se pierda y pueda regresar a un estado anterior.
La ruta logica que se sigue en el presente ejemplo es: Joyas y Relojes/
Relojes/ Masculino /Marca, el usuario puede navegar sin problemas por las
rutas detalladas. Esta imagen de ejemplo, fue tomada de la busqueda de

articulos en la pagina de Mercado Libre.

4.3.11. AYUDA AL USUARIO A RECONOCER, DIAGNOSTICAR Y
RECUPERARSE DE ERRORES [HISWT11]

Definicion:

Los mensajes de error presentes en los aplicativos webs transaccionales
deben expresarse en lenguaje natural, indicando las causas y las alternativas
de solucién al incidente.

Explicacion:

Esta propuesta deriva de la novena heuristica de Nielsen, con una

coincidencia del 64% entre los estudios primarios encontrados. Los mensajes

69



de error deben ser detallados utilizando lenguaje natural y apropiado,
respetando la integridad del usuario; sin utilizar cédigos de sistema (los
usuarios no necesitan mensajes de error con tecnicismo). Ademas, se debe
indicar el problema y sus causas de forma precisa; sugiriendo soluciones
constructivas que permitan al usuario recuperarse rapidamente de estos
escenarios de error. Esta propuesta se adecua con las caracteristicas

interculturales “C5. Aprendizaje mutuo” y C3 “comunicacion efectiva’.

Ejemplo:

llustracion 14.- Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de
errores [HISWT11]

En la ilustracién 14 el sistema ayuda al usuario a recuperase del error de una
pagina no encontrada, notificandolo de manera clara y sin codigos de
sistemas. Esta pantalla de error posibilita al usuario regresar a la pagina

principal; el ejemplo fue tomado de la pagina de Mercado Libre.
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4.3.12. AYUDA Y DOCUMENTACION, SEGUN EL ASPECTO
CULTURAL [HISWT12]

Definicion:

Utilizar ayuda y documentacion precisa que sea util al usuario, respetando

las diferencias culturales de estos.

Explicacion:

Esta propuesta deriva de la décima heuristica de Nielsen, con una
coincidencia del 91% entre los estudios primarios encontrados. Siempre se
debe brindar la ayuda frente a cualquier duda que surja. Esta debe ser
precisa para el usuario, sin utilizar detalles de fondo ni distractores y
respetando las diferencias culturales. En ocasiones, las personas quieren
llegar al sitio web y encontrar la forma de realizar una operacioén. El instructivo
debe contener la informacion necesaria para apoyar al usuario, detallando
acciones concretas para evitar confundirlos con explicaciones demasiadas
extensas. Las personas saben lo quieren, mas no (muchas veces) el como
deben. Esta propuesta se enmarca en la caracteristica intercultural “C5.

Aprendizaje mutuo”.

Ejemplo:

llustracion 15.- Ayuda y documentacion, segun el aspecto cultural [HISWT12]

71



En la ilustracién 15 se muestra un catalogo de ayuda segun la region. Este
ejemplo es una propuesta de ayuda y documentacion, segun el aspecto
cultural; estas opciones de ayuda deberian enmarcar caracteristicas
personalizadas innatas al usuario segun su cultura. El ejemplo es una

propuesta adecuada de la pagina de Linio.

4.3.13. SEGURIDAD, CONFIANZA'Y PRIVACIDAD [HISWT13]

Definicion:

El sistema debe dar la sensacion de confianza al usuario, hacerle sentir
seguro de explorar el sitio web y que la informacion personal brindad para las

transacciones es privada.

Explicacion:

Esta propuesta deriva de los estudios primarios: B [32], C [33], E [12], | [38],
G [36]. Al existir privacidad da sensacion de seguridad y consecuentemente
proporciona la confianza necesaria para desarrollar actividades en un
aplicativo. Esta es una de las caracteristicas fundamentales con la que debe
contar todo sitio web transaccional, por la naturaleza de las operaciones que
alli se realizan. Siendo muchas veces estas, movimientos financieros. Se
debe garantizar en todo momento la fiabilidad y rapidez de las operaciones,
dando la sensacion de confianza al usuario. El usuario debe sentirse seguro
al utilizar un sitio web. Los medios de seguridad deben ser perceptibles,
hacerle consiente de que la informacion que brinda es privada, caso contrario
no volveran ni siquiera a visitar el sitio. Esta propuesta se asocia

naturalmente a la caracteristica de usabilidad “C1. Confianza”.
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4.3.14.

Ejemplo:

llustracion 16.- Seguridad, confianza y privacidad [HISWT13]

En la ilustracion 16, se observa un claro ejemplo de seguridad perceptible
por el usuario. El solo hecho de informarle que la operacién de compra en
esta pagina es 100% seguras, da una sensacion de confianza y privacidad
debido a la existencia del mensaje donde se indica la “Proteccién al
Comprador”. El presente ejemplo fue tomado de la opcion de compra de la

pagina de Lineo.

COOPERACION E INTERACCION PRO-SOCIAL [HISWT14]
Definicion:

El sitio debe contar con componentes sociales que fomenten la cooperacion

e interaccion Pro-Social.

Explicacion:

Esta propuesta deriva de los estudios primarios: D [34] y J [39]. Las
actividades que se desarrollan en un sitio web transaccional deben estar

acompafiadas de componentes que permitan mejorar la interaccion entre los
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usuarios, compartiendo recursos, experiencias y conocimientos particulares
dentro del contexto en el que se debaten. Las redes sociales son un claro
ejemplo de la cooperacion Pro-Social, donde usuarios de diferentes cultural
debaten e interactuan entre si. Estudios a fines concluyen que esta es una
caracteristica principal que ayuda a mitigar el estrés de sentir impotencia por
parte de los usuarios [34]. Esta nueva propuesta heuristica se adecua a las
caracteristicas interculturales de “C8. Cooperacion y convivencia”, “C4.

Dialogo y debate” e “C6. Intercambio de saberes y experiencias”.

Ejemplo:

llustraciéon 17.- Cooperacion e interaccion pro-social [HISWT14]

En lailustracion 17, el sistema tiene un apartado para el debate, las consultas
y el dialogo. Un cuadro de preguntas y respuestas pueden aportar beneficios
mutuos como sugerencias entre compradores y vendedores; en ese sentido
el ejemplo fomenta la interaccion y la cooperacion Pro-social. El presente

ejemplo fue tomando del sitio web Mercado Libre.
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4.3.15. SEGUIMIENTO Y NOTIFICACION DE LAS OPERACIONES
Y/O TRANSACCIONES [HISWT15]

Definicion:

El sitio web transaccional debe notificar las operaciones al usuario y permitirle

dar seguimiento a las acciones que se vayan desarrollando.

Explicacion:

Esta propuesta deriva del estudio primario E [12]. Los aplicativos webs
transaccionales permiten al usuario desarrollar infinidad de operaciones y
movimiento. Muchas veces como usuario se desea saber el registro de todas
estas actividades y que se les notifique el estado en el que se encuentran
con la finalidad de darles seguimiento. Es parte de la naturalidad humana el
siempre estar alerta a las acciones que realizamos [57] y la necesidad del
seguimiento continuo. Por lo que tener la trazabilidad de las operaciones
influye significativamente en la facilidad de uso de los sitios web
transaccionales. Esta definicibn se encuentra ligada a la caracteristica

intercultural de la “C1. Confianza”

Ejemplo:

llustracién 18.- Seguimiento y notificacién de las operaciones y/o
transacciones [HISWT15]
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En la ilustracion 18, el sistema permite al usuario no solo ver el estado de su

pedido, sino también, dar seguimiento a través de la trazabilidad del objeto

comprado y una seria de notificaciones que se van desarrollando segun el

estado de la compra. Ambas opciones son un claro ejemplo de seguimiento

y notificacién de las operaciones y/o transacciones. El presente ejemplo fue

tomando de la seccion de “Mis Pedidos” de la pagina de Lineo.

4.4.

HEURISTICAS PROPUESTAS

MAPEO ENTRE LAS HEURISTICAS DE NIELSEN Y LAS

El andlisis y comprobacion de las propuestas heuristicas planteadas cubren las

condiciones basicas, que en la actualidad es evaluado con las heuristicas de

Nielsen, es por ello que se realiz6 el siguiente mapeo entre los conjuntos

heuristicos de Nielsen y las propuestas.

Tabla 9.- Primera propuesta de Heuristicas de Usabilidad HISWT

HEURISTICAS HEURISTICAS CARACTERISTICA
DE NIELSEN PROPUESTAS — HISWT INUEREEETERAL
N° | DETALLE N° | DETALLE
1 | Visibilidad del Estado del | 1 | Visibilidad del Estado del C3
Sistema Sistema Positivo y adecuado
2 Coincidencia entre el 2 | Coincidencia entre el Sistemay | C7
Sistema y el Mundo Real los Aspectos Culturales del
Usuario
3 | Personalizable C2,C7
3 Control y Libertad del 4 | Guiay Control del Usuario C5
Usuario
4 Consistencia y 5 | Estandares y Formatos de C3
Estandares contenido segun el Aspecto
Culturales del Usuario.
5 Prevencion de error 6 | Prevencion de error C3
6 Reconocimiento mas que | 7 | Minimizar la carga de memoria C5
Recordatorios del usuario.
7 Flexibilidad y Eficaciade |8 | Flexibilidad y Eficacia de Uso C2
Uso
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8 | Disefio estéticoy 9 | Disefio Estético, Minimalista 'y C3
Minimalista Responsivo.
10 | Navegabilidad C5
9 | Ayuda al Usuario a 11 | Ayuda al usuario a reconocer, C3,C5

Reconocer, Diagnosticar
y Recuperarse de Errores

diagnosticar y recuperarse de
errores

10 | Ayuday Documentacion

12

Ayuda y Documentacioén, segun | C5

el Aspecto cultural

4.5. MAPEO ENTRE LAS HEURISTICAS DE JAIME DIAZ Y LAS

13 | Seguridad, confianza y C1l
Privacidad

14 | Cooperacion e interaccion pro- C4, C6, C8
social

15 | Seguimiento y notificacion de las | C1

operaciones y transacciones

HEURISTICAS PROPUESTAS

Para realizar una segunda verificacibn de que las propuestas heuristicas

planteadas cubren los aspectos culturales, se realizo el siguiente mapeo entre

los conjuntos heuristicos de Jaime Diaz y las propuestas planteadas.

Tabla 10.- Mapeo entre las heuristicas de Jaime Diaz y las heuristicas

propuestas
HEURIS'IE;II%;SH?E JAIME HEURISTICAS
(H) PROPUESTAS - HISWT
N° DETALLE N2 DETALLE
N . Visibilidad del Estado del Sistema
1| Visibilidad del sistema. 1

Positivo y adecuado

Coincidencia entre el

sistemay el mundo real.

Coincidencia entre el Sistema y los
Aspectos Culturales del Usuario

11

Estructura de la
informacion.

Personalizable

Control y libertad de
usuario.

Guia y Control del Usuario

77




Consistencia y
estandares.

13

Apropiado uso simbolos
gréficos.

Estandares y Formato de contenido
segun el Aspecto Culturales del
Usuario.

Prevencioén de errores.

Prevenciéon de error

Minimizar la carga de
memoria.

Minimizar la carga de memoria del
usuario.

Flexibilidad y eficacia de
uso.

12

Resultados precisos y
detallados.

Flexibilidad y Eficacia de Uso

Disefio estético y
minimalista.

Disefio Estético, Minimalista y
Responsivo.

10

Navegabilidad

Ayuda al usuario a
reconocer, diagnosticar
y recuperarse de
errores.

11

Ayuda al usuario a reconocetr,
diagnosticar y recuperarse de errores

10

Ayuda y documentacion.

12

Ayuda y Documentacién, segun el
Aspecto cultural

13

Seguridad, confianza y Privacidad

14

Cooperacion e interaccion pro-social

15

Seguimiento y notificacion de las
operaciones y transacciones

4.6. MAPEO ENTRE LAS HEURISTICAS DE FREDDY PAZ Y LAS
HEURISTICAS PROPUESTAS

Para realizar una tercera verificacion de que las propuestas heuristicas

planteadas cubren los aspectos culturales, se realizo el siguiente mapeo entre

los conjuntos heuristicos de Freddy Paz y las propuestas planteadas.

Tabla 11.- Mapeo entre las heuristicas de Freddy Paz y las heuristicas

propuestas
HEURITICAS DE HEURISTICAS
FREDDY PAZ PROPUESTAS - HISWT
N° | DETALLE N° | DETALLE
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2 | Visibilidad del Estado del 1 Visibilidad del Estado del Sistema
Sistema Positivo y adecuado
4 | Retroalimentacion sobre el
Estado Final de una
Transaccion
3 Coincidencia entre el 2 Coincidencia entre el Sistema y los
Sistema y el Aspecto Aspectos Culturales del Usuario
Cultural del Usuario
15 | Control y Libertad del 4 Guia y Control del Usuario
Usuario
7 | Simbologia Estandarizada 5 Estdndares y Formato de contenido
1 | Visibilidad y Claridad de los segun el Aspecto Culturales del
Elementos del Sistema Usuario.
5 | Alineamiento hacia los
Estandares Web de Disefio
9 Prevencion, 6 Prevencion de error
Reconocimiento y
Recuperacion de Errores 11 | Ayuda al usuario a reconocer,
diagnosticar y recuperarse de errores
14 | Minimizar la Carga de 7 Minimizar la carga de memoria del
Memoria usuario.
10 | Apropiada Flexibilidad y 8 Flexibilidad y Eficacia de Uso
Eficacia de Uso
6 Consistencia en el Disefio 9 Disefio Estético, Minimalista y
del Sistema Responsivo.
8 Disefio Estético y
Minimalista
11 | Ayuda y Documentacion 12 | Ayuday Documentacién, segun el
Aspecto cultural
12 | Fiabilidad y Rapidez de las | 13 Seguridad, confianza y Privacidad
Transacciones
13 | Funcionalidad Correctay
Esperada
10 Navegabilidad
14 | Cooperacion e interaccién pro-social
15 Seguimiento y notificacion de las
operaciones y transacciones
3 Personalizable
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5. VALIDACION DE LA PROPUESTA

Esta fase consiste en validar la nueva propuesta de heuristicas, mediante el
meétodo desarrollado por Rusu [43]. Este método consiste en evaluar el conjunto
de heuristicas propuestas en el capitulo anterior, contra las heuristicas basicas
de Nielsen, Jaime Diaz y Freddy Paz utilizando un caso de estudio diferente. El
cual serd analizado y evaluado por dos equipos de evaluadores en condiciones
equitativas y de similar experiencia. Un equipo empleard las heuristicas

propuestas, y el otro equipo utilizara las heuristicas de los otros autores.

Las dificultades de uso han sido reconocidos y localizados por cada equipo
mediante una comparacion tomando en consideracion los siguientes criterios
[58]:
— P1- Problemas reconocidos y localizados por ambos equipos.
— P2- Problemas reconocidos y localizados por Unicamente el equipo que
empleo las heuristicas propuestas.
— P3- Problemas reconocidos y localizados solamente por el equipo que

empleo las heuristicas tradicionales de los otros autores.

5.1. CASO DE ESTUDIO SITIO WEB AMAZON

Para efectuar la validacién de las nuevas propuestas de heuristicas se ha
analizado como caso de estudio la web de amazon.com, es un sitio e-
commerce altamente reconocido. Gracias a esta plataforma usuario de
diferentes partes del mundo, con diferente identidad cultural, conviven en un

libre mercado, facilitando la libre oferta y demanda de articulos.

Como primer punto, se realizd la evaluacion utilizando las heuristicas de

Nielsen, repitiendo el procedimiento con las heuristicas propuestas.
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El objetivo planteado en esta etapa es identificar problemas que se puedan
detectar con las heuristicas de Nielsen y con las propuestas en este proyecto;
de esta forma descubrir problemas relevantes ubicados utilizando las nuevas
heuristicas que no fueron encontradas por las clasicas heuristicas de

Nielsen.

5.1.1. EVALUACION UTILIZANDO LAS HEURISTICAS DE
NIELSEN

Perfil de los Evaluadores

El equipo de expertos elegidos para aplicar las heuristicas de Nielsen en la
evaluacion, fueron capacitados en el método de evaluacién heuristica, para
gue pueden desarrollar cada etapa del procedimiento sin contratiempos. Las
cualidades poseidas por los miembros del equipo son las expuestas en la

siguiente tabla.

Tabla 12.- Participantes de la evaluacién - Heuristica de Nielsen.

Perfil de los expertos Cantidad de evaluaciones
que realizaron con
anterioridad

Ingenieros de Sistemas e Informéatica 2
Bachilleres en Informéatica 2
Egresados en Sistemas 2

Método de la evaluacion heuristica:

Cada miembro de equipo elabor6 una lista de probleméticas presentes y
latentes en Amazon, en base a las heuristicas de Nielsen. Los evaluadores

desarrollaron tareas como:

— BuUsqueda de Articulos

— Comentarios y discusiones
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— Seguimiento de pedidos

— Compra de Articulos

Resultados de la evaluacion:

Posteriormente se evidencia en la siguiente tabla, todas las dificultades

relacionadas a cada heuristica:

Tabla 13.- Listado de Heuristicas Incumplidas — Nielsen

ID Heuristica Numere de
Problemas
NIH1 | Visibilidad del estado del sistema 1
Coincidencia entre el sistemay el
NIH2
mundo real 3
NIH3 | Control y libertad del usuario 2
NIH4 | Consistenciay estandares 2
NIH5 | Prevencion de error 2
NIH6 Reconocimiento mas que
recordatorios 2
NIH7 | Flexibilidad y eficacia de uso 2
NIH8 | Disefio estético y minimalista 2
Ayuda al usuario a reconocetr,
NIH9 | diagnosticar y recuperarse de
errores 0
NIH10 | Ayuda y documentacion 1
TOTAL 17

82



Representacion gréfica:

NIHNIH10 NIH1
NIH80% 6%
12% NIH2
17%

NIH7
12%

NIH5 NIH4
12% 12%

llustracion 19.- Cantidad de problemas por heuristica — Nielsen
Se puede observar que los 17 errores se encuentran distribuidos
equitativamente entre las heuristicas de Nielsen, a excepcion de la heuristica

namero nueve "Ayuda al usuario a reconocer diagnosticar y recuperarse de

errores", donde no se ubico ningun incidente.

El detalle de los problemas se encuentra en la zona de anexos (Anexo A).

5.1.2. EVALUACION UTILIZANDO LAS NUEVAS PROPUESTAS

Perfil de los Evaluadores

Cabe mencionar que, los miembros del equipo de evaluadores que utilizaron
las nuevas propuestas de heuristicas interculturales para la evaluacion de
sitios web transaccionales, fueron capacitados en el método de evaluacion
heuristica. Las caracteristicas y cualidades que cada participante tuvo que

reflejar, se expone en la tabla siguiente.
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Tabla 14.- Participantes de la evaluacién - Nuevas Heuristicas

Perfil de los expertos

Cantidad de evaluaciones
que realizaron con

anterioridad

Ingenieros de Sistemas e Informatica 3
Magister en Informatica 3
Estudiantes de Sistemas 2

Metodologia de la evaluacion heuristica:

Todo miembro del equipo elabor6 una lista de dificultades identificados en

Amazon, en relacion a las heuristicas propuestas. Los evaluadores

desarrollaron tareas como:

— Busqueda de Articulos

— Comentarios y discusiones

— Seguimiento de pedidos

— Compra de Articulos

Resultados de la evaluacion:

Posteriormente, se evidencié las problematicas y dificultades relacionadas a

cada heuristica:

Tabla 15.- Listado de Heuristicas Incumplidas — Nuevas heuristicas

ID Heuristica NS
Problemas
HISWT1 V|S|.b.|I|dad del estado del sistema 3
positivo y adecuado
HISWT?2 Coincidencia entre el S|stema_ y los 0
aspectos culturales del usuario
HISWT3 | Personalizable 4
HISWT4 | Guiay control del usuario 1
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Estandares y formato de contenido

HISWT5 | segun el aspecto culturales del 3
usuario.

HISWT6 | Prevencion de error 1

HISWT7 Mlnlm_lzar la carga de memoria del 2
usuario.

HISWT8 | Flexibilidad y eficacia de uso 2

HISWTO Disefio estético, minimalista y )
responsivo.

HISWT10 | Navegabilidad 2

HISWT11 Ayuda al usuario a reconocer, 0

diagnosticar y recuperarse de errores
Ayuda y documentacion, segun el

HISWT12 1
aspecto cultural
HISWT13 | Seguridad, confianza y privacidad 4
HISWT14 | Cooperacién e interaccion pro-social 2
imien notificacion de |
HISWT15 Seguimiento y notificacio de las »
operaciones y transacciones
TOTAL 29
Representacion gréfica:
HISWT1
HISWT14 10% HISWT2
7% 0%
HISWT3
14%
HISWT13
14%
HISWT4
HISWT12 4%
3%
HISWT11
0% HISWT5
HISWT10 10%

7%

HISWT9 HIE‘SVT(’
7% HISWTS HISWT7 370

7% 7%

llustracion 20.- Cantidad de problemas por heuristica — Nuevas heuristicas
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Se concluye que, los 29 errores se encuentran distribuidos equitativamente
entre las heuristicas propuestas, a excepcion de las heuristicas nimero dos
y once "Coincidencia entre el sistemay los aspectos culturales del usuario” y
“Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores”

respectivamente, donde no se ubicaron incidentes.

El detalle de los problemas se encuentra en la zona de anexos (Anexo B).

5.1.3. ANALISIS COMPARATIVO DE LOS RESULTADOS

En esta etapa se describe y desglosa minuciosamente los resultados

obtenidos por los expertos de ambos equipos.

Tabla 16.- Problemas identificados por categorias

ID | Categorias Porcentaje
P1 | Problemas localizados por ambos equipos 28%
P2 | Problemas localizados unicamente por el equipo que 53%

empleo las heuristicas propuestas

P3 | Problemas localizados solamente por el equipo que 19%

empled las heuristicas tradicionales (Nielsen)

Representacion grafica:

Nielsen
19%

Propuesta
53%

llustracién 21.- Porcentaje de problemas encontrados por métodos heuristicos
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Del presente gréafico se observa que el 28% de problemas fue reconocido por
ambas metodologias. En un mayor porcentaje del 53% por la propuesta de
heuristicas planteadas y solo el 19% por las heuristicas de Nielsen. Lo que
permite concluir una clara ventaje de la aplicacion a las heuristicas propuestas,

frente a las convencionales.

Todas las problematicas identificadas por ambos equipos, fueron agrupadas en
categorias para facilitar el andlisis. EI mayor nimero de probleméticas se
encuentran estrechamente relacionadas con la seguridad (22%), las demas

categorias se pueden evidenciar en la siguiente tabla.

Tabla 17.- Problemas identificados por ambos grupos

Categorias Porcentaje
Problemas con la personalizacion y Traduccion 11%
Problemas de seguridad 22%
Problemas con la navegabilidad 11%
Problemas con el seguimiento 8%
Informacién excesiva 8%
Problemas con la estandarizacion 11%
Problema con los precios 8%
Problemas con la flexibilidad de uso y poca ayuda 19%

Para realizar un analisis comparativo de las problematicas localizadas en ambas
propuestas, se empled la técnica de mapeo de heuristicas presentado en el
siguiente gréfico.
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HISWT15

HISWT14

HISWT13
NIH10/HISWT12
NIH8/HISWT9-HISWT10
NIH7 /HISWT8
NIH6/HISWT7
NIH5/HISWT6
NIH4/HISWTS5
NIH3/HISWT4
NIH2/HISWT2-HISWT3
NIH1/HISWT1

M Propuesta

M Nielsen

llustracion 22.- Comparacion de la cantidad de problemas encontrados

Para lograr una comparacion mas detallada, se separa las problematicas que

fueron identificadas por ambos equipos.

HISWT15

HISWT14

HISWT13
NIH10/HISWT12
NIH8/HISWT9-HISWT10
NIH7 /HISWT8
NIH6/HISWT7
NIH5/HISWT6
NIH4/HISWT5

NIHZ /HISWT2-HISWT3
NIH1/HISWT1

U
LRI TR AR

OO

mmmmmmmwmmmmmmmmmmmmmmm

0 1 2 3 4

m Propuesta

m Nielsen

llustracion 23.- Comparacion refinada de la cantidad de problemas encontrados
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En la presente figura se observa que, trabajando con las heuristicas de Nielsen
se identificO méas probleméticas relacionadas a la “Flexibilidad y Eficacia de Uso”
y “Prevencion de error”, esto debido a la falta de adecuacion de nuevos
principios. En tanto, empleando la propuesta, se identific6 probleméticas
relacionadas con la “Seguridad, confianza y Privacidad”, caracteristica que no
estan comprendida en Nielsen y son estas las particularidades a la que los

usuarios normalmente prestan mayor atencion al utilizar sitios webs.

Finalmente, se puedo concluir que los nuevos principios planteados identifican
un mayor numero de problemas (12 problemas mas). El tiempo promedio en
ejecutar la revision con los principios de Nielsen fue de 85 minutos y 55 minutos
con la nueva propuesta. El detallado de las problematicas identificadas se

encuentran en anexos (Anexo ay b).

5.2. CASO DE ESTUDIO SITIO WEB ALIBABA

En este segundo proceso de validacion, se ha analizado como caso de
estudio el sitio web de Alibaba, aplicando el mismo método de trabajo del
caso de estudio anterior; primero utilizando las heuristicas de Jaime Diaz, y

luego repitiendo el procedimiento con las heuristicas propuestas.

5.2.1. EVALUACI()N UTILIZANDO LAS HEURISTICAS DE JAIME
DIAZ

Perfil de los Evaluadores

Se seleccion6 a un equipo de expertos, los cuales utilizaron anicamente las
heuristicas de Jaime Diaz para realizar la evaluacion. Precisando que todos
los colaboradores fueron capacitados en el método de evaluacion heuristica.
Las cualidades que present6 cada miembro, se encuentran resumidas en la

siguiente tabla:
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Tabla 18.- Participantes de la evaluacién - Heuristica de Jaime Diaz.

Perfil de los expertos

Cantidad de evaluaciones
que realizaron con
anterioridad

Ingenieros de Sistemas e Informatica 2
Bachilleres en Informatica 1
Egresados en Sistemas 1

Método de la evaluacion heuristica:

Cada uno de los expertos elaboré una lista de las problematicas identificadas

en Alibaba, en base a las heuristicas de Jaime Diaz. Los evaluadores

desarrollaron tareas como:

— Busqueda de Articulos

— Comentarios y discusiones

— Seguimiento de pedidos

— Compra de Articulos

Resultados obtenidos:

Posteriormente, se evidencian las dificultades y problematicas relacionadas

con cada heuristica:

Tabla 19.- Lista de heuristicas incumplidas — Jaime Diaz

ID Heuristicas NITHED €
Problemas
HI1 | Visibilidad del sistema. 1
HI2 | Coincidencia entre el sistema y el mundo real. 4
HI11 | Estructura de la informacion. 0
HI3 | Control y libertad de usuario. 1
HI4 | Consistencia y estandares. 1
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HI13 | Apropiado uso simbolos gréficos. 3
HI5 | Prevencion de errores. 1
HI6 | Minimizar la carga de memoria. 1
HI7 | Flexibilidad y eficacia de uso. 1
HI12 | Resultados precisos y detallados. 1
HI8 | Disefo estético y minimalista 0
HI9 Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y 1
recuperarse de errores.

HI10 | Ayuday documentacion. 1

TOTAL 16

Representacion gréfica:

- HI10 HI1

6% 7%

HI86% . 4
ur19%

0
6% HI2

0
ur7 25%

6%

HI6
6%

HI5 HI3
6% 7%
HI4
6%

llustracion 24.- Cantidad de problemas por heuristica — Jaime Diaz

Se observa que los 16 errores se encuentran distribuidos equitativamente
entre las heuristicas de Jaime Diaz, excepto que no se encontrar problemas
de usabilidad relacionados con la heuristica 11 y 8; sin embargo, las
heuristicas donde se concentra mayor problema de usabilidad son las
heuristicas "2. Coincidencia entre el sistema y el mundo real" y “13 Apropiado
uso simbolos graficos” que corresponde el 25% y 19% respecto al total de

problemas encontrados.
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Las problematicas identificadas se encuentran en anexos de manera
detallada (Anexo C).

5.2.2. EVALUACION UTILIZANDO LAS NUEVAS PROPUESTAS

Perfil de los Evaluadores

Se agrupd a un equipo de expertos que utilizaron las nuevas propuestas de
heuristicas interculturales para la evaluacion de sitios web transaccionales.
Cabe mencionar que, todos los participantes han sido capacitados en el
método de evaluacién heuristica. Las capacidades de los evaluadores son

las expuestas en la siguiente tabla

Tabla 20.- Participantes de la evaluacion - Nuevas Heuristicas

Perfil de los expertos Cantidad de evaluaciones
que realizaron con

anterioridad

Ingenieros de Sistemas e Informética 2
Magister en Informética 1
Estudiantes de Sistemas 2

Método de la evaluacion heuristica:
Cada evaluador desarroll6 un listado de problemas identificados en Alibaba,
en base a las heuristicas propuestas. Los evaluadores desarrollaron tareas

como:

— BuUsqueda de Articulos
— Comentarios y discusiones

— Seguimiento de pedidos
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— Compra de Articulos

Resultados obtenidos:

Posteriormente, se evidencia las probleméticas relacionadas con cada

heuristica:

Tabla 21.- Listado de Heuristicas Incumplidas — Nuevas heuristicas

ID Heuristica NIENS 62
Problemas

HISWTL V|S|.b.|I|dad del estado del sistema 5
positivo y adecuado

HISWT?2 Coincidencia entre el sistemay los 4
aspectos culturales del usuario

HISWT3 | Personalizable 2

HISWT4 | Guiay control del usuario 1
Estandares y formato de contenido

HISWT5 | segun el aspecto culturales del 1
usuario.

HISWT6 | Prevencion de error 1

HISWT7 M|n|m_|zar la carga de memoria del 5
usuario.

HISWT8 | Flexibilidad y eficacia de uso 2

HISWTO Disefio esteético, minimalista y 1
responsivo.

HISWT10 | Navegabilidad 0

HISWT11 A_yuda aI_ usuario a reconocet, 1
diagnosticar y recuperarse de errores

HISWT12 Ayuda y documentacion, segun el 1
aspecto cultural

HISWT13 | Seguridad, confianza y privacidad 2

HISWT14 | Cooperacion e interaccion pro-social 1

HISWT15 Segum_nento y notlflcac_lon de las 1
operaciones y transacciones

TOTAL 22




Representacion grafica:
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llustracién 25.- Cantidad de problemas por heuristica — Nuevas heuristicas

Se observa que los 22 errores se encuentran distribuidos equitativamente
entre las heuristicas propuesta. No se encontrd resultados con la heuristica

namero diez “Navegabilidad”.

Las problematicas identificadas se encuentran en anexos de manera
detallada (Anexo D).

5.2.3. ANALISIS COMPARATIVOS DE LOS RESULTADOS

En la presente etapa se detallan los resultados encontrados en las

evaluaciones heuristicas realizadas por ambos equipos.

Tabla 22.- Problemas identificados por categorias

ID | Categorias Porcentaje

P1 | Problemas localizados por ambos equipos 23%

P2 | Problemas localizados Unicamente por el equipo que 48%
empleo las heuristicas propuestas
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P3 | Problemas localizados solamente por el equipo que

empled las heuristicas de Jaime Diaz

29%

Representacion gréfica:

Propuesta
48%

llustracion 26.- Porcentaje de problemas encontrados por métodos

heuristicos

Del presente grafico, se observa que el 23% de problemas fue reconocido por

ambas metodologias. En un mayor porcentaje del 48% por las heuristicas

propuestas y solo un 29% fue reconocido solo por las heuristicas de Jaime Diaz.

Las probleméticas identificadas por ambos equipos fueron agrupadas en

categorias para facilitar su analisis. Reflejando que la mayoria de las

probleméticas estan asociadas a la personalizacion (24%). En la siguiente tabla

se puede evidenciar las demas categorias.

Tabla 23.- Problemas identificados por ambos grupos

Categorias Porcentaje
Problemas con la personalizacion y traduccion 24%
Problemas de seguridad 26%
Problemas con la navegabilidad 18%
Problemas con el seguimiento y comentarios 5%
Informacién excesiva 5%
Problemas con la estandarizacion 5%
Problemas con la flexibilidad de uso y poca ayuda 11%
Personalizar 5%
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El mapeo de heuristicas, fue empleado con la finalidad de analizar y comprara
las dos propuestas, es por ello que los resultados se muestran en el siguiente
gréfico.

HI2 /HISWT2

HI3/HISWT4

HI5/HISWT6

H Propuesta
HI7-HI12/HISWT8
M Jaime Diez
HI9/HISWT11

HISWT13

HISWT15

[e=]
=
N
w
S
ul

llustracion 27.- Comparacion de la cantidad de problemas encontrados

El siguiente grafico se elabora, con la finalidad de detallar minuciosamente la
comparacioén, separando las problematicas identificadas por ambos equipos.

HI1/HISWT1
HI2/HISWT2
HI11/HISWT3
HI3/HISWT4

HI4-HI13HISWT5
HI5/HISWT6
HI6/HISWT7

HI7-HI12/HISWT8
HI8/HISWT9-HISWT10
HI9/HISWT11
HI10/HISWT12
HISWT13

HISWT14

HISWT15

B Propuesta

H Jaime Diez

(e}
(=)
w1
[uy
=
(O}
N

2.5

llustracion 28.- Comparacion refinada de la cantidad de problemas encontrados
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En la figura anterior se observa que, utilizando las heuristicas de Jaime Diaz se
detectaron mas problemas asociados a la “Consistencia y Estandares” y
“Prevencion de error”. En tanto, trabajando con la propuesta, se identifico
problemas relacionados con la “Personalizacion” y “Seguridad, confianza y
Privacidad”, caracteristica que no estdn comprendidas por las heuristicas de
Jaime Diaz y son estas particularidades las que preocupan en gran medida a

los usuarios al utilizar sitios webs.

Finalmente, luego de haberse desarrollado la evaluacion heuristica con los
principios de Jaime Diaz y las Propuestas, se puedo concluir que los nuevos
principios planteados identifican un mayor niamero de problemas (6 problemas
mas) y el tiempo promedio en ejecutar la revision fue de 93 minutos con los
principios de Jaime Diaz y 61 minutos con los propuestos, debido a una correcta
especificacion de los principios.

5.3. CASO DE ESTUDIO SITIO WEB EBAY

Para el procedimiento de validacién por tercera vez, se utilizo el sitio web de
eBay y se realizé la misma metodologia de trabajo que en los casos de
estudios anteriores. Como primer punto se analiza la evaluacion heuristica
utilizando los principios de Freddy Paz, repitiendo el procedimiento con las
heuristicas propuestas. De esta forma, lograr identificar dificultades
relevantes utilizando las nuevas heuristicas y que no fueron encontradas por

las heuristicas de Freddy Paz

5.3.1. EVALUACION UTILIZANDO LA HEURISTICAS DE FREDDY
PAZ

Perfil de los Evaluadores

Se agrup6 a un equipo de expertos quienes realizaron la evaluacién

utilizando Unicamente las heuristicas de Freddy Paz. Para realizar este
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procedimiento, todos los participantes han sido capacitados en el método de

evaluacion heuristica. Las cualidades que presentd cada miembro, se

encuentran resumidas en la siguiente tabla:

Tabla 24 .- Participantes de la evaluacion - Heuristica de Freddy Paz.

Perfil de los expertos

Cantidad de evaluaciones
que realizaron con
anterioridad

Ingenieros de Sistemas e Informatica 1
Bachilleres en Informatica 1
Egresados en Sistemas 1

Método de la evaluacion heuristica:

Todos los expertos elaboraron una lista de problematicas identificadas en

eBay, en base a las heuristicas de Freddy Paz.

desarrollaron tareas como:

— Busqueda de Articulos
— Comentarios y discusiones
— Seguimiento de pedidos

— Compra de Articulos

Resultados obtenidos:

Los evaluadores

Posteriormente se evidencian las probleméticas relacionadas con cada

heuristica:

Tabla 25.- Listado de Heuristicas Incumplidas — Freddy Paz

ID Heuristicas s
Problemas
HSWT1 V_|S|b|l|dad y claridad de los elementos del 0
sistema
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HSWT2 | Visibilidad del estado del sistema 1
HSWT3 Coincidencia entre el sistema y el aspecto 5
cultural del usuario
HSWT4 Retroallmentgf:lon sobre el estado final de 0
una transaccion
Alineamiento hacia los estandares Web de
HSWTS | isefio 2
HSWT6 | Consistencia en el disefio del sistema 2
HSWT7 | Simbologia estandarizada 1
HSWT8 | Disefio estético y minimalista 1
HSWTO Prevencion, reconocimiento y recuperacion 1
de Errores
HSWT10 | Apropiada flexibilidad y eficacia de uso 1
HSWT11 | Ayuda y documentacion 1
HSWT12 | Fiabilidad y rapidez de las transacciones 0
HSWT13 | Funcionalidad correcta y esperada 2
HSWT14 | Minimizar la carga de memoria 1
HSWT15 | Control y libertad del usuario 1
TOTAL 16
Representacion gréfica:
Hswr14 BESWTHSWT2

0, 0,
6% 0 6%

HSWT13
13%

HSWT12

Wi 11

6%

HSWT10
6%
HSWT9

6% HSWT8 HSWT7

6% 6%

HSWT4
0%

HSWT5
13%

llustracion 29.- Cantidad de problemas por heuristica — Freddy Paz
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Se observa que los 16 errores identificados se encuentran distribuidos
equitativamente entre las heuristicas de Jaime Diaz, excepto problemas de
usabilidad relacionados con la heuristica 1, 4 y 11; sin embargo, las
heuristicas donde se concentra el mayor numero de problemas de usabilidad
son las heuristicas "3. Coincidencia entre el Sistema y el Aspecto Cultural del
Usuario”, “5 Alineamiento hacia los Estandares Web de Disefio” y “13.
Funcionalidad Correcta y Esperada” donde se obtuvo en promedio el 13%

respectivamente.

Las problematicas identificadas se encuentran en anexos de manera
detallada (Anexo E).

5.3.2. EVALUACION UTILIZANDO LAS NUEVAS PROPUESTAS

Perfil de los Evaluadores

Para el dltimo estudio, se constituyé a un equipo de expertos que realizaran
la evaluacion mediante las nuevas propuestas de heuristicas interculturales
para la evaluacion de sitios web transaccionales. Asi mismo, se resalta que
todos los expertos han sido capacitados en el método de evaluacion
heuristica. Es por ello que en la siguiente tabla se detalla las caracteristicas
gue han debido tener para ser seleccionados.

Tabla 26.- Participantes de la evaluacion - Nuevas Heuristicas

Perfil de los expertos Cantidad de evaluaciones
que realizaron con

anterioridad

Ingenieros de Sistemas e Informatica 2
Magister en Informética 1
Estudiantes de Sistemas 1
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Método de la evaluacion heuristica:
Todos los expertos elaboraron un listado, con las problematicas identificados
en eBay, en base a las heuristicas propuestas. Los evaluadores desarrollaron

tareas como:

— BuUsqueda de Articulos
— Comentarios y discusiones
— Seguimiento de pedidos

— Compra de Articulos

Resultados de la evaluacion:

Posteriormente se evidencia las problematicas relacionadas con cada

heuristica:

Tabla 27.- Listado de Heuristicas Incumplidas — Nuevas heuristicas

ID Heuristica NS e
Problemas
HISWT1 V|S|_b_|||dad del estado del sistema 0
positivo y adecuado
HISWT?2 Coincidencia entre el sistemay los 1
aspectos culturales del usuario
HISWT3 | Personalizable 1
HISWT4 | Guiay control del usuario 0
Estandares y formato de contenido
HISWT5 | segun el aspecto culturales del 1
usuario.
HISWT6 | Prevencion de error 0
HISWT7 Mlnlm_lzar la carga de memoria del 5
usuario.
HISWT8 | Flexibilidad y eficacia de uso 4
HISWTO Disefio estetico, minimalista y 0
responsivo.
HISWT10 | Navegabilidad 1
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Ayuda al usuario a reconocetr,
diagnosticar y recuperarse de errores

Ayuda y documentacion, segun el
aspecto cultural

HISWT13 | Seguridad, confianza y privacidad
HISWT14 | Cooperacion e interaccion pro-social

HISWT15 Segumyento y notlflcac!on de las
operaciones y transacciones

TOTAL 22

HISWT11

HISWT12

W [ Wh| -

Representacion grafica:
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0% 4% 7 0%HISWTS
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HISWT14 HISWT7
149, 9%
HISWTS
18%
HISWT13
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0%

HISWT12 HISWT1HISWT10
50/0 50/0 50/0

llustracion 30.- Cantidad de problemas por heuristica — Nuevas heuristicas

Del presente grafico, se observa que los 22 errores se encuentran
distribuidos equitativamente entre las heuristicas propuesta, excepto las
heuristicas 1, 4, 6 y 9. Sin embargo, las heuristicas donde se concentra el
mayor numero de problemas de usabilidad son las heuristicas "8. Flexibilidad
y eficacia de uso" y “13 Seguridad, confianza y privacidad”, donde se obtuvo

en promedio el 18% respectivamente.
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En anexos se encuentran detalladamente las probleméticas identificadas
(Anexo F).

5.3.3. ANALISIS COMPARATIVOS DE LOS RESULTADOS

En la presente etapa, se detallan los resultados encontrados mediante las
evaluaciones heuristicas efectuadas por ambos equipos.

Tabla 28.- Problemas identificados por categorias

ID | Categorias Porcentaje
P1 | Problemas localizados por ambos equipos 45%
P2 | Problemas localizados unicamente por el equipo que 42%

empleo las heuristicas propuestas

P3 | Problemas localizados solamente por el equipo que 13%
empled las heuristicas de Freddy Paz

Representacion grafica:

Propuesta
42%

Freddy Paz
13%

llustracion 31.- Porcentaje de problemas encontrados por métodos heuristicos
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El 45% de los problemas fueron reconocidos por ambas metodologias, el 42%
por la propuesta de heuristicas plantadas y el 13% fue reconocido Unicamente

por las heuristicas de Freddy Paz.

Todas las problematicas identificadas por los dos equipos de evaluadores,
fueron agrupadas en categorias para facilitar el analisis. Es asi que se evidencia
gue la mayoria de estos problemas se encuentran asociados a la coincidencia
entre el sistema y el aspecto cultural del usuario y estandarizacion (17%), el
detalle de las categorias se puede observar en la siguiente tabla.

Tabla 29.- Problemas identificados por ambos grupos

Categorias Porcentaje
Coincidencia entre el sistema y el aspecto cultural

del usuario 17%
Minimizar la carga de memoria del usuario. 11%
Ayuda y documentacién 11%
Estandares y formato de contenido segun el aspecto

culturales del usuario 17%
Flexibilidad y eficacia de uso 11%
Control y libertad del usuario, navegabilidad 11%
Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y

recuperarse de errores 11%
Funcionalidad correcta y esperada 11%

El mapeo heuristico fue empleado con la finalidad de comparar las dificultades

identificadas por ambos métodos.
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llustracion 32.- Comparacion de la cantidad de problemas encontrados

A fin de refinar el grafico anterior, se volvio a realizar la comparacion sin

considerar los problemas detectados por ambos grupos.
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llustracion 33.- Comparacion refinada de la cantidad de problemas encontrados
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El presente grafico demuestra que al utilizar las heuristicas de Freddy Paz se
detectaron mas problematicas referentes a la “Consistencia en el disefio del
sistema” y “Disefio estético y minimalista”. En tanto, empleando las heuristicas
propuestas, se identificO problematicas relacionadas con la “Seguridad,
confianza y Privacidad”, “Cooperacién e interaccion pro-social” y “Seguimiento
y notificacion de las operaciones y transacciones”, caracteristica que no estan

comprendidas por las heuristicas de Freddy Paz.

De este ultimo caso de estudio, se puedo concluir que los nuevos principios
planteados identifican un mayor nimero de problemas y el tiempo promedio en
ejecutar la revision fue de 81 minutos con los principios de Freddy Paz y 60
minutos con los propuestos, debido a una correcta especificacion de los
principios. En anexos se encuentran las problematicas detalladas (Anexo E y
F).

Finalmente, luego de haber desarrollado la evaluacion heuristica en los tres
casos de estudio Amazon, Alibaba y eBay, aplicando los principios propuestos
y de los investigadores Nielsen, Jaime Diaz y Freddy Paz respectivamente, se
puede verificar que mas del 40% de los problemas de usabilidad fueron
identificadas por las heuristicas propuestas. En promedio, solo el 20% de los
problemas fueron identificados utilizando las heuristicos de Nielsen, Jaime Diaz
y Freddy Paz. En ese sentido, se puede apreciar que los nuevos principios
planteados identifican un mayor numero de problemas de usabilidad al tener
mejor definido determinados problemas. En cuanto al tiempo de evaluacién,
comparandolos con el tiempo que demoraron utilizando los principios de los 3
investigadores, se obtuvieron mejores resultados con promedios de 55, 61 y 60
minutos versus 85, 97 y 81 minutos, en los casos de estudio de los sitios web
de Amazon, Alibaba y eBay respectivamente.
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6. PERCEPCION DE LOS EVALUADORES

La presente fase tiene por finalidad evaluar la percepcion de las personas que
utilizaron el conjunto de las nuevas heuristicas propuestas en la presente
investigacion y percibir su intencion de uso en un futuro. Este capitulo pretende

complementar la validacion efectuada en la seccion anterior.

El Modelo de Adopcion de Métodos (MAM) creado y desarrollado por Moody
[59] ha sido empleada para el proceso de evaluacion. El MAM estéd basado en
el Modelo de Aceptacion de la Tecnologia de Davis (TAM) [60], un modelo
utiizado para establecer el grado de aceptacion de los usuarios ante la

introduccién de las nuevas tecnologias.
A continuacion, se detallan los constructores utilizados:

e Facilidad de Uso: Nivel de esfuerzo que realiza un usuario para utilizar
un método en particular.

o Utilidad percibida: Nivel de eficacia que percibe un usuario para alcanzar
los objetivos propuestos.

¢ Intencién de Uso: Nivel de intencionalidad que tiene el usuario para usar

un método particular.

En la siguiente imagen, se muestra las conexiones existentes entre ellas:

llustracion 34.- Modelo de Adopcion de Métodos
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El presente diagrama valora el rol que tiene la relacion de los elementos como

es la intencién de uso, la facilidad de uso y utilidad [6]. A continuacion, se

muestra el proceso efectuado para evaluar la aceptacion de las nuevas

propuestas heuristicas.

6.1.

6.2.

6.3.

INTERROGANTES DEL ESTUDIO

Considerando que, la percepcién del usuario tiene un rol importante
para decidir el nivel de aceptacion de esta propuesta, las interrogantes
planteadas para analizar la propuesta de heuristicas interculturales
evaluando la facilidad de uso de los sitios web transaccionares
(HISWT), son:

— ¢HISWT es una propuesta percibida como facil de usar?
— ¢HISWT, propuesta percibida como util?
— ¢ Existe intencién de usar la propuesta de HISWT en el futuro?

SELECCION DE VARIABLES

En esta etapa, se identificaron las variables mediante los valores
recogidos durante el experimento; el cual fue cuantificable. Para
capturar las percepciones de los constructos, se realiz6 mediante un
cuestionario cuantificado por puntajes del 1 al 5 empleando una escala
de Likert. Este cuestionario incluye preguntas sobre la intension de

uso, facilidad de uso y utilidad percibida [6].

INSTRUMENTO EXPERIMENTAL

Como herramienta practica, se adaptd un cuestionario que permitira
realizar una evaluacién a las variables encontradas. Sin embargo,
dicho instrumento presentara ciertas caracteristicas, como estar

compuesta solo por 10 interrogantes cerradas, con un formato
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“afirmativo-Negativo”, a excepcion de algunas que tuvieron un formato

opuesto “negativo-positivo”, valoradas con la metodologia de Likert.

Para evaluar la usabilidad percibida [6], se utilizé las 4 interrogantes

presentadas a continuacion:

Tabla 30.- Interrogantes respecto a la facilidad de uso percibida [6]

Desde una perspectiva general, HISWT es una propuesta de
P1 | facil uso.

Los nuevos principios propuestos son claros y faciles de

P2 | comprender.

P4 | HISWT es una propuesta facil de aprender.

Resulté complicado trabajar la propuesta HISWT en el caso de
P7 | estudio.

Para evaluar la utilidad percibida [6], se utilizd las 3 interrogantes

presentadas en la siguiente tabla:

Tabla 31.- Interrogantes respecto a la utilidad percibida [6]

P3 | La propuesta HISWT es util desde una vision general.

P6 | Las heuristicas propuestas mejorarian los resultados de las
mediciones de usabilidad de aspectos interculturales en sitios
web transaccionales.

P9 | El uso de las heuristicas propuestas mejoraria mi rendimiento en
la evaluacién de aspectos interculturales en sitios web
transaccionales.

Para evaluar la intencion de uso [6]. se utilizd las 3 interrogantes

presentadas en la siguiente tabla:

Tabla 32.- Interrogantes respecto a la intencién de uso

P5 | Utilizaria estas heuristicas para evaluar aspectos interculturales
en sitios web transaccionales en el futuro.

P8 | Pienso que esta propuesta, en términos generales, proporciono
una manera eficaz de incluir aspectos interculturales en la
medicion de la usabilidad de sitios web transaccionales.

P10 | Tengo la intencién de utilizar estas heuristicas en el futuro.
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6.4.

6.5.

Esta herramienta de medicion se encuentra en anexos (Anexo G).

ANALISIS Y COMENTARIO DE LOS RESULTADOS

Las valoraciones asignadas durante este proceso de evaluacién, fue
promediada entre las diferentes preguntas planteadas, importantes en
cada constructo (Anexo H) [38]. Obteniendo tres valores promedios

presentadas en la siguiente tabla.

Tabla 33.- Valores descriptivos para los indicadores del MAM

Minimo | Maximo | Media | Desviacion
Estandar

Facmdad_ (:!e 375 475 4313 047
uso percibido
Utilidad
Percibida 4 4.75 4.333 0.382
Intencidon de 45 475 4.667 0.144
uso

Del resultado obtenido, se concluye que la media méas alta en el
presente estudio corresponde a intensién de uso, seguido de utilidad
percibida y facilidad de uso, ademas se observa que todas las medias
superan el puntaje de 4.3. Finalmente, el desvio obtenido por la
intencion de uso es de 0.144, por utilidad percibida es de 0.382 y por
facilidad de uso 0.427; todas menores a 0,5 por lo que es considerado

una media representativa.

OBSERVACIONES ADICIONALES DE LOS EVALUADORES

Los expertos realizaron acotaciones sobre las nuevas propuestas,

descritas seguidamente:
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6.6.

“Opino que, en comparaciéon a las heuristicas basicas definidas por
Nielsen, estas propuestas engloban mas caracteristicas de forma
detallada. Sin embargo, bajo mi criterio, la heuristica HISWT4 ‘Guia y
control del usuario’, deberia detallarse mejor ya que la palabra ‘Guia’,
puede interpretarse como mera ayuda y ya existen propuestas
definidas en otros puntos donde se aborda este tema.”

“Particularmente pienso que es muy interesante los criterios
abordados en la propuesta ‘Cooperacion e interaccion pro-social’, por
ser una tendencia obtenida conceptualmente desde el uso masivo de
las redes sociales en todo el mundo. Ahora es muy frecuente ver este

principio implementado en sitios web transaccionales.”

“Propongo abordar estudios donde se pueda analizarla usabilidad
pensando en las personas con limitaciones fisicas y/o especiales,
independientemente a sus caracteristicas culturales. Integrar estos
aspectos en aplicativos, es otra forma de abordar la interculturalidad,
ya que su principal fin es la integracion y cooperacion armoénica de los

seres humanos.”

CAMBIOS EN LA PROPUESTA

Considerando las acotaciones descritas en el punto anterior, y luego
de haber evaluado los resultados obtenidos en el capitulo anterior, se
ha realizado las siguientes adecuaciones:

e Primero se hara hincapié y se especificard mas a detalle la
heuristica HISWT13: Seguridad, confianza y privacidad, con la
finalidad de clarificar este concepto por ser un tema vulnerable

para los usuarios.
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e Segundo, volverd a denominar la heuristica HISWT4 por
“Control del usuario” y se detallara mejor este concepto para no
entrar en controversia con las propuestas donde se aborda la

ayuda al usuario.

Finalmente, se detallan las especificaciones de las propuestas

adecuadas:
6.6.1. SEGURIDAD, CONFIANZA' Y PRIVACIDAD
Definicioén:

El sistema web debe cautelar todo tipo de informacién proporcionada por
el usuario considerada vulnerable. Hacer perceptible todo mecanismo de
seguridad implementado en el sistema con la finalidad de incrementar la

confianza del usuario.

Explicacion:

Todo sistema transaccional debe implementar politicas de privacidad
donde garantice mecanismos que cautelen la informacion de los usuarios
en el momento de realizar una transaccion y/o en cualquier otra
operacion catalogada como vulnerable, ademéas de hacer perceptible
cualquier otra medida de seguridad implementada en el aplicativo. La
finalidad de esta propuesta es evaluar las medidas de privacidad y
seguridad implementadas en los sitios web transaccionales para
incrementar la confianza del usuario, caso contrario el usuario ni siquiera

volvera a visitar el sitio.
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6.6.2. CONTROL DEL USUARIO

Definicion:

El sistema debe controlar de forma dinamica las acciones de los usuarios.

Explicacion:

Un sitio web transaccional debe poder ser utilizada por usuarios expertos
y novatos sin experiencia; por lo que el aplicativo debera controlar y guiar
de forma dinamicas las tareas que se puedan ejecutar. Esta propuesta,
pretende coadyuvar y guiar a los usuarios, intuitivamente a través de las
interfaces del aplicativo y poder controlar las acciones que realiza. Para
esto nos basamos en la filosofia de Apple y la idea del control de software
que tenia su fundador Steve Jobs “No saben lo que quieren hasta que

esta en sus manos” [56].

En resumen, la propuesta de heuristicas de usabilidad intercultural para

el disefo de sitios web transaccionales quedaria como:

— HISWTL1 - Visibilidad del estado del sistema positivo y adecuado.

— HISWT?2 - Coincidencia entre el sistema y los aspectos culturales
del usuario.

— HISWTS3 — Personalizable.

— HISWT4 - Control del usuario.

— HISWTS5 - Estandares y formato de contenido segun el aspecto
culturales del usuario.

— HISWT®6 - Prevencion de error.

— HISWT7 - Minimizar la carga de memoria del usuario.

— HISWTS - Flexibilidad y eficacia de uso.

— HISWT9 - Disefio estético, minimalista y responsivo.
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HISWT10 - Navegabilidad.

HISWT11 - Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y
recuperarse de errores.

HISWT12 - Ayuda y documentacién, segun el aspecto cultural.
HISWT13 - Seguridad, confianza y privacidad.
HISWT14 - Cooperacion e interaccidon pro-social.

HISWT15 - Seguimiento y notificacion de las operaciones y
transacciones.
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7. CONCLUSIONES Y TRABAJO FUTURO

Luego de haberse analizado los estudios primarios se concluye que, la mayoria de
las nuevas propuestas heuristicas nacen de los principios de Nielsen, la cuales
fueron disefiadas para evaluar aplicativos clasicos de escritorio y adecuadas para
evaluar aplicativos webs. Muchas de estas propuestas agregan caracteristicas
enfocadas solo a ciertos aspectos, sin embargo, existen muy pocos estudios que
hayan abordado la usabilidad desde el punto de vista intercultural. En la actualidad,

este es un requisito menester debido a la masificacion de internet en todo el mundo.

De la revision sistemética, se pudo identificar que todas las propuestas de usabilidad
aplicables a diferentes contextos parten de las heuristicas de Nielsen. Sin embargo,
estas no cubren muchos aspectos del ambito de la usabilidad intercultural para
evaluar sitios web transaccionales. Por esta razon, es dificil poder evaluar la
usabilidad de sitios web transaccionales desde la perspectiva de la interculturalidad.
En el presente estudio se han propuesto nuevas heuristicas basados en los
importantes criterios definidos por Nielsen como principios fundamentales, Jaime
Diaz como principios orientados a la intercultural y Fredy Paz como principios
orientados a la evaluacion de la usabilidad en sitios web transaccionales. Las
propuestas de estos autores fueron analizadas para definir las heuristicas
interculturales que permitan la evaluacion de usabilidad a sitios web transacciones.
En ese sentido, se abordaron caracteristicas de interculturalidad definidas por Ruth
Lozano [7], detallandose los puntos vulnerables que no son considerados en otras

propuestas.

Las dimensiones culturales de Hofstede identifican patrones culturales de acuerdo
al comportamiento social y contribuye solo a la comprension de las diferencias
culturales [14]. Este concepto solo es una caracteristica de interculturalidad.
Fundamentalmente, la interculturalidad es un proceso de interrelacion en base del
reconocimiento de la diversidad [7]. Los principios heuristicos de Jaime Diaz, en su

estudio “Usabilidad e Interculturalidad”, si bien es cierto es el mas influyente y uno
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de los pocos en haber abordado estos aspectos, su propuesta se basa en las
dimensiones culturales de Geert Hofstede y consiste en personalizar cada principia

de acuerdo al patron cultural que lo define.

En la validacién de las heuristicas propuestas, luego de haber desarrollado la
evaluacion heuristica utilizando como casos de estudios los sitios webs de Amazon,
Alibaba y eBay, comparandolas con los principios de los investigadores Nielsen,
Jaime Diaz y Freddy Paz respectivamente, se puede apreciar que mas del 40% de
los problemas de usabilidad fueron identificadas solo por las heuristicas propuestas.
En promedio, solo el 20% de los problemas fueron identificados utilizando las
heuristicos de Nielsen, Jaime Diaz y Freddy Paz. En ese sentido, se puede apreciar
gue los nuevos principios planteados identifican un mayor nimero de problemas de
usabilidad al tener mejor definido determinados problemas. En cuanto al tiempo de
evaluacion, comparandolos con el tiempo que demoraron utilizando los principios
de los 3 investigadores, se obtuvieron mejores resultados con promedios de 55, 61

y 60 minutos versus 85, 97 y 81 minutos.

Finalmente se analizo los resultados obtenidos de la encuesta de la percepcion de
los evaluadores, a través de la Metodologia de Adopcion de Métodos (MAM),
concluyendo en un alto grado de aceptacion de las nuevas heuristicas propuestas
por parte de los evaluadores, con puntajes promedios mayores a 4 en cada uno de

los indicadores como: Facilidad de uso, utilidad e intensién de uso.

Por lo tanto y como sugerencia de algunos evaluadores, queda como futuros
trabajos masificar el uso de estos principios con la finalidad de ir consolidando un
grupo de principios mas solidos, donde ademas se puedan incluir principios que
permita ver la usabilidad para personas con habilidades especiales y/o limitaciones
fisicas por ser este un tema de integracion y permita extender las propuestas

heuristicas planteadas.
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1.RESULTADO DE LA REVISION SISTEMATICA

1.1. PROPUESTAS HEURISTICAS PARA EVALUAR SITIOS
WEB TRANSACCIONALES O APLICATIVOS SIMILARES

A. HEURISTICAS PARA EVALUAR LA USABILIDAD DE LAS
INTERFACES DE DISPOSITIVOS MOVILES: SEGUNDA
VERSION.

La propuesta elaborada por Machado y Pimentel [31], se encuentra
relacionada al concepto de usabilidad definida por Nielsen, quien
aplica el término a todos los aspectos de un sistema con los que
interactia una persona [15]. Los autores advierten que las
heuristicas tradicionales de Nielsen fueron creadas sin la
percepcion a las nuevas tendencias de dispositivos méviles [31].
En ese sentido proponen un conjunto de heuristicas extendidas a
las de Nielsen; debido a que esta ultima no contempla problemas

de usabilidad en equipos moviles.

Tabla 1.- Heuristicas para evaluar la usabilidad de las

interfaces de dispositivos moviles: segunda version.

N° | HEURISTICA PROPUESTA

1 | Uso del espacio de la pantalla

2 | Consistencia y Estandares

3 | Visibilidad y facil acceso a toda la informacion.

4 | Adecuacion del componente a su funcionalidad.

5 | Adecuacién del mensaje a la funcionalidad y al usuario

6 | Prevencidn de errores y rapida recuperacion hasta el

ultimo estado estable.
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7 | Facilidad de entrada

8 | Facilidad de acceso a todas las funcionalidades

9 | Retroalimentacion inmediata y observable

10 | Ayuda y documentacion

11 | Reduccion de la carga de memoria del usuario

B. DESARROLLO DE HEURISTICAS PARA EVALUACION DE

USABILIDAD DE APLICACIONES M-COMMERCE

Esta propuesta elaborado por Ajibola y Goosen [32], presenta un
conjunto de heuristicas para evaluar la usabilidad de aplicaciones
M-Commerce con el objetivo de beneficiar a profesionales de la
usabilidad, reduciendo significativamente los costos y mejorando el
resultado de la evaluacion. Finalmente, los autores presentan el
mapeo entre las heuristicas tradicionales de Nielsen y las
heuristicas propuestas para M-Commerce, pero con mucho énfasis
en el contexto de uso. Las nuevas heuristicas agregadas son: 1)
garantizar que se aborden las preocupaciones de privacidad y
seguridad del usuario, 2) tener cuidado de agregar imagenes o
informacion del producto en diferentes subpaginas y 3) hacer que

el botdn principal esté visible en cada pagina del producto.
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Tabla 2.- Heuristicas propuestas para evaluar la usabilidad de

aplicaciones M-Commerce

N° | Heuristicas Propuestas | Heuristicas Comparacion
Tradicionales

1 | Hacer que la pagina de | Visibilidad del Similar
inicio sea facil de echar | estado del
un vistazo. sistema.

2 | Sentir miedo del usuario | Prevencion de Similar
de perder datos. error.

3 | Incluir botén primario Nuevo
debajo de cada péagina
de producto.

4 | Sea cauteloso con la Disefio estéticoy | Similar
inclusién de carruseles minimalista.
animados.

5 | Tenga cuidado al Nuevo
agregar imagenes o
informacion de productos
en diferentes
subpéaginas.

6 | Tenga cuidado en la Consistencia y similar
disposicion y el disefio estandares.
de las opciones de
seleccion de cuentas.

7 | Asegurese de que la Prevencion de Similar
correccion automatica error.
del diccionario esté
desactivada cuando esté
débil.

8 | Asegurese de que los Reconocimiento | Similar

campos sean lo
suficientemente largos
para mostrar los datos
comunes en su totalidad.

mas que
recordatorios
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9 | Permitir la verificacién Ayuda al usuario | Similar

del diay fecha a reconocer,
ingresados. diagnosticar y
recuperarse de
errores.
10 | Asegurar una distincion | Flexibilidad y Similar

clara de cada area de hit | eficacia de uso.
y elemento de lista.

11 | Asegurese de que se Nuevo
aborden las
preocupaciones de
privacidad y seguridad
del usuario.

C. EVALUACION HEURISTICA DE LOS SITIOS WEB DEL
GOBIERNO ELECTRONICO: CASO DE ARABIA SAUDITA

En este articulo elaborado por Al-khalifa [33], indica que la
tendencia del gobierno electrénico ha incrementado la importancia

de impulsar la facilidad de uso en los sitios web gubernamentales.

El autor precisa la necesidad de desarrollar la evaluacion heuristica
en los sitios web del gobierno, debido al incremento de proyectos
E-Government, como es el caso de transacciones en linea,

intercambio de informacion y sistemas de seguridad social.

La evaluacion heuristica se implementé tomando como base
propuestas tradicionales de Nielsen, Molich y el estandar ISO 9241-
151, estdndar que se centra en el disefio de interfaces de usuarios

web, por lo que se utilizé la siguiente propuesta en la evaluacion:
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Tabla 3.- Conjunto de heuristicas propuestas para la
evaluacion de sitios web E-government de Arabia Saudita.

HEURISTICAS DE

PSICOFISIOLOGIA.

DISENO

N° | Componente Descripcion

1 Disefio y consistencia. | Disefio visualmente atractivo con
aspecto y apariencia consistente

2 Navegacion Sistema de navegacion adecuado
que ayuda al usuario cuando
navega por el sitio web.

3 Formularios de Formularios claros y faciles de

entrada de datos rellenar.

4 Funcionalidad de Funcion de busqueda efectiva que

busqueda permite a los usuarios localizar
facilmente la informacion requerida

5 Precision del El contenido debe ser preciso y

contenido y privacidad | reciente con una politica de
de la informacion. privacidad de informacion clara.

6 | Ayuday comentarios El sitio web tiene un mecanismo
eficaz para ayudar a sus usuarios y
proporcionarles los comentarios
adecuados.

. HACIA INTERFACES DE USUARIO SIN ESTRES: 10

BASADAS EN LA

En esta investigacion elaborado por Moraveji y Soesanto [34],
identifican 10 heuristicas de disefio para minimizar el nUmero de
factores de estrés en una interfaz. Las heuristicas se basan en las
caracteristicas de los elementos estresantes extraidos de la
revision de Lupien [34]. Los autores demuestran que las heuristicas
propuestas complementan a los principios de usabilidad de Nielsen

al permitir que los disefiadores evalten y diferencien interfaces en
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dos dimensiones: usabilidad y potencial de estrés.

Se han resumido las siguientes caracteristicas de estrés (SC) de la

revision de Lupien y se presenta a continuacion:

— SC1: Se siente impredecible, incierto o desconocido de una
manera indeseable.

— SC2: Evoca la percepcion de perder / perder el control.

— SC3: Tiene el potencial de causar dafio propio u objetos
asociados, seres vivos o propiedades.

— SC4: Se percibe como un juicio o amenaza evaluativa social

gue incluye amenazas a la identidad o autoestima.

Tabla 4.- Heuristicas asociadas al factor de estrés (SCx) que

mitiga.

N° | SC Heuristica propuesta

1 SC1, SC2 Revelar la capacidad de controlar las
interrupciones.

2 SC2, SC4 Reducir los sentimientos de ser abrumado

3 SC1, SC2 Reconocer las interpretaciones humanas
del paso del tiempo

4 SC1, SC4 Usar tono y emocién apropiados

5 SC1, SC4 Proporcionar comentarios positivos a las
entradas y eventos del usuario

6 SC1, SC4 Fomentar la interaccion pro-social

7 SC1, SC2, SC4 Aliviar la presion del tiempo
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8 SC1 Elija elementos naturalmente calmantes

9 SC1, SC2 Reconocer acciones de usuario razonables
10 SC1, SC3 Desmitificar la interfaz

E. HEURISTICAS DE USABILIDAD PARA SITIOS WEB

TRANSACCIONALES

Esta propuesta elaborada por F. Paz [11], muestra que las
heuristicas que actualmente son utilizadas para evaluar el nivel de
usabilidad de un sitio web transaccional presentan falencias e
inducen a errores en los resultados, concluyendo que ya no son
instrumentos apropiados para evaluar sistemas, categorizados

como aplicaciones web.

Por lo que plantea como tema de investigacion ¢Qué elementos
esenciales deberian considerarse en la elaboracion de un
nuevo conjunto de principios heuristicos de evaluacion que
permitan medir con mayor precision el nivel de usabilidad de
un sitio Web transaccional?; para solucionarlo, se elaboré una
propuesta metodologica basada en el analisis de datos de distintos
casos de estudios, obteniendo un nuevo conjunto de heuristicas de
usabilidad, que permiten evaluar de forma efectiva la usabilidad de
sitios Web Transaccionales.

A través del modelo de percepcion establecido en este trabajo de
investigacion se logré determinar un conjunto de heuristicas de
usabilidad para Sitios Web Transaccionales considerando tres
aspectos: que sean faciles de usar, utiles y que cubre todos los

aspectos de usabilidad de este tipo de aplicaciones de software
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[11].

La propuesta planteada es una herramienta que cubre un gran

porcentaje de las falencias y limitaciones de las heuristicas Nielsen.

Asimismo, los resultados establecieron que las nuevas heuristicas

de usabilidad para Sitios Web Transaccionales son capaces de

obtener resultados mas eficientes, identificando no solamente

problemas adicionales de usabilidad, sino que incluyen aquellos

problemas que son identificados con la propuesta actual de Nielsen.

Tabla 5.- Mapeo entre las heuristicas de Nielsen y las heuristicas
propuestas por Freddy Paz

N° | Heuristicas de Nielsen Heuristicas Propuestas
1 N1. Visibilidad del Estado del | F2. Visibilidad del Estado del
Sistema Sistema
2 N2. Coincidencia entre el F1. Visibilidad y Claridad de
Sistemay el los Elementos del
Mundo Real Sistema
3 F3. Coincidencia entre el
Sistema y el Aspecto Cultural
del Usuario
4 N3. Control y Libertad del F15. Control y Libertad del
Usuario Usuario
5 N4. Consistencia y | F7. Simbologia Estandarizada
Estandares
6 F5. Alineamiento hacia los
Estandares Web de Disefio
7 F6. Consistencia en el Disefio
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del Sistema

8 N5. Prevencion de Errores F9. Prevencion,
N9. Ayuda al Usuario a | Reconocimiento y
Reconocer, Diagnosticar y | Recuperacion de Errores
Recuperarse de Errores

9 N6. Reconocimiento mas | F14. Minimizar la Carga de
que Memoria
Recordatorios

10 | N7. Flexibilidad y Eficacia de | F10. Apropiada Flexibilidad y
Uso Eficacia de Uso

11 | N8. Disefio estético y|F8. Disefio Estético vy
Minimalista Minimalista

12 | N10O. Ayuda y | F11. Ayuda y Documentacién
Documentacion

13 F4. Retroalimentacion sobre

el Estado Final de wuna
Transaccion

14 F12. Fiabilidad y Rapidez de

las Transacciones

15 F13. Funcionalidad Correcta 'y

Esperada

. DESARROLLO DE HEURISTICAS DE USABILIDAD ¢UN
PROCESO FORMAL O INFORMAL?

En esta propuesta elaborada por D. Quifiones, C. Rusu, S.

Roncagliolo, V. Rusu y C. A. Collazos [35], se precisa los beneficios

de la evaluacion heuristica, método que permite encontrar

problemas de usabilidad. Sin embargo, los métodos heuristicos

genéricos pueden pasar por alto aspectos relacionados a algun

dominio en particular donde se incluye también a los sitios web
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transacciones, por tener caracteristicas especiales que no podrian

considerarse en las heuristicas genéricas.

En esta investigacion se desarrollaron un conjunto de heuristicas
de usabilidad para sitios web transaccionales utilizando

metodologia de Rusu [36]. Finalmente se obtiene como resultado la

tabla 9, donde se muestra el conjunto de heuristicas propuesto.

Tabla 6.- Heuristicas de usabilidad para SWT

la

ID

NOMBRE

DEFINICION

SWT1

Visibilidad del
sistema

El sistema debe informar al
usuario sobre el estado actual de
la aplicacién, sobre el tipo de
procesamiento que esta
realizando, cuando se espera una
respuesta del sistema, y cuando
Se espera una accion por parte
del usuario.

SWT2

Coincidencia entre
el sistemay el
mundo real

El sistema debe informar al
usuario sobre el éxito o fracaso
de una transaccion (su estado
final). Ademas, el sistema debe
indicar como se van realizando
las actividades durante la
transaccion, indicando al usuario
si debe esperar o entregar
informacion.

SWT3

Control y libertad
de usuario

Las transacciones deben ser
altamente fiables, funcionar
correctamente (sin errores),
entregando resultados
apropiados.
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SWT4

Consistencia entre
los elementos del
sistema

Las transacciones deben ser
seguras y realizarse dentro de un
tiempo razonable.

SWT5S

Uso de estandares
y simbologia web

El sistema debe ser familiar para
el usuario, hablar su idioma y
orientarse hacia el perfil del
usuario, mostrando la informacion
de una manera natural y facil de
entender.

SWT6

Prevencién de
errores

El sistema debe permitir deshacer
y rehacer acciones que hayan
sido seleccionadas por error por
el usuario, salir de estados no
deseados y otorgarle salidas de
emergencia.

SWT7

Minimizar la carga
de memoria del
usuario

El sistema debe seguir las
convenciones establecidas para
plataformas web transaccionales,
manteniendo una estructura 'y
estilo de disefo consistente a lo
largo de toda la aplicacion.

SWT8

Flexibilidad y
eficiencia de uso

El sistema debe seguir los
estandares para el disefio web,
en ubicacion de elementos y
estructuras comunmente
utilizadas. Ademas, se debe
hacer uso de simbologia web
relacionada a las funciones que
se quieren mostrar.

SWT9

Disefio estético y
minimalista

El sistema debe evitar que los
errores ocurran, mostrando
advertencias a los usuarios antes
de que realicen alguna accion
gue pueda llevar a estados no
deseados, ocultando aquellas
funciones que no deben estar
disponibles.

SWT10

Ayuda al usuario
para reconocer,

El usuario no debe verse obligado
a recordar informacion de una
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diagnosticar y
recuperarse de

errores

parte del sistema a otra, ni
recordar informacion previa al
estado actual de la transaccion
que esta realizando. Las opciones
importantes deben ser claramente
visibles.

SWT11

Ayuda 'y
documentacion

El sistema debe disefiarse para
gue cualquier usuario pueda
utilizarlo de forma facil y sea
capaz de alcanzar y lograr lo que
desea al realizar una transaccion.
El sistema debe acomodarse a
las distintas formas en que un
usuario puede realizar una misma
tarea.

SWT12

Mantener
informado al
usuario sobre el
estado de las
transacciones

El sistema debe mostrar solo la
informacion relevante, ocultando
aquella que sea raramente
necesaria. La informacion debe
estar correctamente distribuida,
sin sobrecarga de elementos,
mostrando una interfaz agradable
al usuario.

SWT13

Fiabilidad y rapidez

de las
transacciones

Luego que ocurre un error, el
sistema debe mostrar mensajes
de errores sencillos, faciles de
entender para el usuario
sugiriendo soluciones
constructivas. El sistema debe
ayudar al usuario a recuperarse
de estos errores, indicando la
solucion adecuada al problema.

SWT14

Funcionalidad
correcta y
esperada

El sistema debe entregar ayuda y
documentacién sobre como
funciona la aplicacion. Esta ayuda
debe ser facil de encontrar y de
entender, debe ser precisa, en lo
posible breve y centrada en las
tareas que realiza el usuario,
mostrando una lista de pasos
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concreta sobre como utilizar el
sistema.

G. UNA PROPUESTA DE HEURISTICA DE USABILIDAD
ORIENTADA A SITIOS WEB DE BANCA ELECTRONICA.

Esta propuesta elaborada por Gloria Bafios Diaz y Claudia Zapada
del Rio [37], se justifica debido al incremento del uso de internet en
las transacciones diarias realizadas a través de paginas bancaria,
los autores precisan el incremento de ataques cibernéticos, por esta

razon los bancos invierten en mecanismos de seguridad fisica.

Por lo que en la investigacibn se deduce la importancia de
implementar mecanismos de usabilidad ademas de la seguridad en
las péaginas de transacciones bancarias con la necesidad de
equilibrar el disefio de las interfaces. Se hacen referencia a la
existencia de heuristicas que no cubren los aspectos de seguridad.
Finalmente basa su propuesta en las heuristicas de Nielsen
extendiendo los controles de seguridad, la satisfaccion, la
personalizacion y la navegabilidad, necesaria para el disefio de una

web bancaria.

Tabla 7.- Heuristicas de Nielsen (HN) y las Propuestas en el
Proyecto (PHB)

Arial | Nielsen ID Propuesta

HN1 | Visibilidad del Estado | PHB1 | Visibilidad del Estado

del Sistema del Sistema
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HN2 | Coincidencia entre el | PHB2 | Coincidencia entre el
Sistema y el Mundo Sistema y el Mundo
Real
Real
HN3 | Control y Libertad del | PHB3 | Control y Libertad del
Usuario Usuario
HN4 | Consistenciay PHB4 | Consistenciay
Estandares Estandares
HN5 | Prevencion de error PHB5 | Prevencion de error
HN6 | Reconocimiento mas | PHB6 | Reconocimiento mas
que que
Recordatorios Recordatorios
HN7 | Flexibilidad y Eficacia | PHB7 | Flexibilidad y Eficacia
de Uso de Uso
HN8 | Disefio estético y PHB8 | Disefio estético y
Minimalista Minimalista
HN9 | Ayuda al Usuario a PHB9 | Ayuda al Usuario a
Reconocer, Reconocer,
Diagnosticar y Diagnosticar y
Recuperarse de Recuperarse de
Errores Errores
HN10 | Ayuda y PHB10 | Ayuday
Documentacion Documentacion
PHB11 | Personalizable
PHB12 | Navegable
PHB13 | Satisfaccion
PHB14 | Seguridad y Privacidad
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H. ELICITACION DEL MODELO DE PROCESO Y UNA TECNICA
DE LECTURA PARA INSPECCIONES DE USABILIDAD WEB

En la investigacion desarrollada por T. Conte y V. Vaz [38], se
precisa que el crecimiento en la calidad y el tamafio de las
aplicaciones web, ha aumentado las especificaciones de usabilidad
en estos aplicativos. En ese sentido, los autores desarrollaron
técnica de inspeccion de usabilidad conocida como “Evaluacién de
usabilidad basada en perspectivas de disefio web” (WDP).

Basandose en las perspectivas de disefio comunmente utilizadas

en el desarrollo web:

— Conceptual (C): Representa los elementos conceptuales que
conforman el dominio de la aplicacion.

— Presentacion  (P): Representa las caracteristicas
relacionadas con el disefio de la aplicacion y los elementos
de la interfaz.

— Navegacion (N): Representa el espacio de navegacion,
definiendo los elementos de acceso a la informacion y sus
asociaciones.

— Estructural (S): Representa las caracteristicas estructurales
y arquitecténicas de la aplicacion, es decir, como se
estructura la aplicacion en términos de componentes y sus

asociaciones.

Finamente se proporciona una guia de interaccion el cual asocio la
heuristica a la perspectiva de disefio web (WDP). Esta técnica
prescribid el uso de inspeccién de usabilidad para identificar
problemas de usabilidad, proponiéndose la aplicacion de 13
heuristicas de usabilidad basada en las diez heuristicas de Nielsen

y tres adaptadas de Zhang.
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Tabla 8.- Relacion entre las Heuristicas propuestas y las
Perspectivas de Disefio Web — WPD

WDP
#H Heuristica
N

1 | Visibilidad del Estado del Sistema v
2 | Coincidencia entre el Sistemay el

Mundo Real
3 Control y Libertad del Usuario
4 | Consistencia y Estandares v
5 Prevencion de error 4
6 Reconocimiento mas que 4

Recordatorios
7 Flexibilidad y Eficacia de Uso
8 | Disefio estético y Minimalista v
9 | Ayuda al Usuario a Reconocer, 4

Diagnosticar y Recuperarse de

Errores
10 | Ayuda y Documentacion 4
11 | Minimiza la carga de memoria del v

usuario y la fatiga
12 | Disefio visualmente funcional 4
13 | Facilitar la entrada de datos
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HEURISTICAS PARA EVALUAR LA USABILIDAD DE
APLICACIONES WEB BANCARIAS

En este articulo desarrollado por N. Fierro[20], centra su
investigacion en el estudio de las aplicaciones de banca por
Internet, y a través del analisis de las problematicas que enfrenta,
busca establecer directrices de disefio en la forma de métodos de
evaluacion que permiten medir el grado de usabilidad de un sitio,
y contribuir asi con el incremento en el grado de satisfaccion del
usuario, mediante una mejora en la usabilidad de este tipo de
aplicaciones. Para este objetivo en esta investigacion se trabajo
con propuestas heuristicas relacionados a la seguridad, estas
heuristicas estan basadas en el instrumento actual de evaluacion

propuestas por Nielsen.

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. La
propuesta de heuristicas planteada brinda un mecanismo eficaz
para incluir aspectos de seguridad en la evaluacion de usabilidad
de aplicaciones de banca por Internet, tomando como base las

heuristicas existentes de Nielsen.

Tabla 9.- Mapeo entre las heuristicas propuestas BIH y las de

Nielsen
N° | Heuristicas Propuestas Heuristicas de Nielsen
1 | BIH1. Confianza
2 | BIH3. Visibilidad del estado del | NIH1. Visibilidad del estado del
sistema sistema
3 | BIH4. Estado de la transaccion
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4 | BIH5. Familiaridad NIH2. Coincidencia entre el

5 | BIH9. Claridad sistema y el mundo real

6 | BIH6. Personalizacion

7 | BIH7. Libertad y control de NIH3. Control y libertad de
usuario usuario

8 | BIHS. Consistencia y | NIH4. Consistencia y
estandares estandares

9 | BIH13. Prevencion de errores | NIH5. Prevencion de errores

10 | BIH10. Minimizar la carga de | NIH6. Reconocimiento mas
memoria del usuario gue recordatorios

11 | BIH11. Flexibilidad y eficiencia | NIH7. Flexibilidad y eficacia de
en uso uso

12 | BIH12. Disefio estético y |NIH8. Disefilo estético vy
minimalista minimalista

13 | BIH2. Navegabilidad

14 | BIH14. Ayuda al usuario a | NIH9. Ayuda al usuario a
reconocer, diagnosticar vy | reconocer, diagnosticar |y
recuperarse de errores recuperarse de errores

15 | BIH15. Ayuda y documentacion | NI110. Ayuda y documentacion

J. UN CONJUNTO DE HEURISTICAS DE USABILIDAD Y

RECOMENDACIONES DE DISENO PARA APLICACIONES DE
U-LEARNING

La propuesta elaborado por F. Sanz, R. Galvez, C. Rusu, S

Roncagliolo, V Rusu, C. Collazos, J. Cofre, A. Campos y D

Quifiones [39], se toma en cuenta por encontrarse dentro del

alcance de nuevas propuestas heuristicas interculturales. El

aprendizaje U-Learning es un nuevo paradigma de ensefianza,

apoyado en la tecnologia y accesibilidad de la informacién en todo
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momento y lugar. Extiende el aprendizaje a medios tecnolégicos

como sitios web, equipos moviles [39].

Segun el autor, las caracteristicas que se desean cubrir en una
aplicacion U-Learning son:

— Permanencia

— Accesibilidad

— Inmediatez

— Interactividad

— Actividades educativas situadas

— Adaptabilidad

Finalmente, la propuesta de Heuristicas se relaciona con una
lista de comprobacion denominada checklist, donde se
presentan una serie de aspectos que deben cumplir para cada

una de las heuristicas planteadas.

Tabla 10.- Heuristicas propuestas para aplicaciones U-Learning

Heuristica Definicion
ULO1 - Medicion del La aplicacion evalla el progreso del
aprendizaje aprendizaje del usuario, indicandole

los resultados obtenidos.

ULO2 — Aprendizaje La aplicacion provee aprendizaje
situado adaptandose al contexto.

ULO3 — Aprendizaje Los usuarios trabajan juntos para
colaborativo maximizar su propio aprendizaje y

el de los demas.
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ULO4 - Continuidad de los
recursos de aprendizaje

La aplicacion registra todos los
procesos de aprendizajes
continuamente.

ULO5 - Conexién y
recursos

El usuario tiene acceso a los
recursos educativos desde sus
dispositivos.

ULO6 — Interaccion
sincrénica y asincronica

La aplicacion provee comunicacion
sincronica y asincrénica.

ULO7 - Visibilidad del
estado de la aplicacion

La aplicacion mantiene informado al
usuario través de retroalimentacion.

ULO8 — Coincidencia entre
la aplicacion y el mundo
real

La aplicacion habla el idioma del
usuario.

ULQ9 - Control y libertad
del usuario

La aplicacion provee salidas de
emergencias, deshacer y rehacer.

UL10 - Consistencia y
estandares

La aplicacion sigue las
convenciones existentes,
dependientemente del dispositivo
que utilice.

UL11 - Prevencion de
errores

La aplicacion advierte sobre
acciones criticas e irreversibles.

UL12 - Flexibilidad y
eficacia de uso

La aplicacion provee la posibilidad
de acomodarse a distintos estilos de
trabajo.

UL13 - Minimizar la carga
de memoria

El usuario no debe recordar
informacion de una parte del dialogo
a otra.

UL14 - Disefio estético y
minimalista

La informacion mostrada en pantalla
es la relevante y no se sobrecarga
con informacion poco usada o inutil.

UL15 - Ayuda al usuario a
reconocer, diagnosticar y
recuperarse de errores

La aplicacion muestra mensajes de
errores sencillos, sugiriendo
soluciones constructivas.
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UL16 - Ayuday La aplicacion ofrece al usuario la
documentacién documentacion de la aplicacion.

1.2. PROPUESTAS HEURISTICAS DE USABILIDAD
INTERCULTURALES PARA EVALUAR LA USABILIDAD
DE SITIOS WEB TRANSACCIONALES

K. UNA PROPUESTA DE HEURISTICA DE USABILIDAD
CULTURAL

Esta propuesta elaborada por J. Diaz [5], el autor describe que el
crecimiento de los mercados ha generado un notorio movimiento
sociocultural, donde una diversidad de personas conviven en un
mismo lugar geografico buscando sustentabilidad. Este mismo
fendbmeno se manifiesta en internet, ya que es una fuente que
provee informacion a todo el mundo, independientemente de su
ubicacion geogréfica. Esto representa un potencial beneficio para
todos, pero presenta multiples falencias cuando se trata de entregar
la informacién de manera efectiva. Por lo que la investigacién
analiza algunos de los problemas que se refieren a la
interculturalidad bajo sitios web, su impacto y repercusiones;
trabajando en un conjunto de reglas heuristicas de usabilidad, que
evallan aspectos culturales en sitios web [9].

Dentro de los logros de esta investigacion, se encuentra el poner
en el tapete un tema importante como lo es la Usabilidad. Dentro
del andlisis a las evaluaciones heuristicas realizadas y a los
principios de Nielsen, se lograron identificar aspectos especificos
importantes, que se deben considerar a la hora de disefar sitios

web. Qued6 demostrado que la propuesta de heuristicas de
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Usabilidad Intercultural, permite detectar un mayor numero de

problemas de usabilidad.

El autor propone un nuevo conjunto de heuristicas tomando como

base la propuestas de Nielsen y asociandolas a las 6 dimensiones

culturales de Hofstede [8]:

— Distancia al Poder (PDI)

— Individualismo versus colectivismo (IDV)

— Evasion a la incertidumbre (UIA)

— Masculinidad versus femineidad (MAS)

— Orientacion a largo plazo versus corto plazo (LTO)

— Complacencia versus moderacion (IVR).

La propuesta, demostré permitir la deteccion de problemas mas

severos que el grupo de control.

Tabla 1.- Propuesta de Heuristica de usabilidad cultural

N° | DC Heuristica Heuristica
Propuesta De Nielsen
1 UIA | Hil: Visibilidad del sistema. | N1: Visibilidad del
sistema.
2 IDV Hi2: Coincidencia entre el N2: Coincidencia entre
sistema y el mundo real. el sistema y el mundo
real.
3 MAS | Hi3: Control y libertad de N3: Control y libertad
usuario. de usuario.
4 IDV | Hi4: Consistencia y N4: Consistencia y
estandares. estandares.
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5 UIA | Hi5: Prevencién de errores. | N5: Prevencion de

errores.

6 UIA | Hi6: Minimizar la carga de N6: Minimizar la carga
memoria. de memoria.

7 MAS | Hi7: Flexibilidad y eficacia N7: Flexibilidad y
de uso. eficacia de uso.

8 IDV | Hi8: Disefio estético y N8: Disefio estético y
minimalista. minimalista.

9 UAI | Hi9: Ayuda al usuario a N9: Ayuda al usuario a
reconocer, diagnosticar y reconocetr,
recuperarse de errores. diagnosticar y

recuperarse de
errores.

10 | UAI | Hil0: Ayuday N10: Ayuday
documentacion. documentacion.

11 | PDI Hill: Estructura de la N2: Coincidencia entre
informacion. el sistema y el mundo

real.

12 | MAS | Hil2: Resultados precisos y
detallados.

13 Hi13: Apropiado uso
simbolos gréficos.

USABILIDAD INTERCULTURAL

UNA REVISION DE LOS ESTUDIOS EMPIRICOS DE

En la propuesta elaborado por V. Bohm y C Wolff [42], se discuten

métodos de evaluacion de usabilidad a proyectos de software en el

contexto intercultural y hace una clasificacion de acuerdo al marco

metodoldgico de la norma internacional ISO 16982 “Ergonomia de la

interaccion entre el sistema humano y los métodos de usabilidad que

respaldan el disefio centrado en el hombre”. Se ha seleccionado este

estandar como marco de referencia porque parece ser una fuente

confiable y distinta de diferentes categorias y un buen punto de
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partida para obtener una visidbn general sobre el campo de los

métodos investigados.

El estandar I1ISO 16982, describe doce clases de métodos de
ingenieria de usabilidad. La investigacion concluye que el método de
usabilidad mas empleados son las entrevistas, seguida de los
cuestionarios y el pensamiento en voz alta, a continuacion, se
muestra el resultado tomando como base las categorias del estandar

de la referencia.

llustracion 1.- Resultado - clasificacion en categorias de la ISO
16982
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1.3. CORRELACION PARA IDENTIFICAR CARACTERISTICAS
SIMILARES DE LAS HEURISTICAS DE USABILIDAD
PROPUESTAS Y CONSOLIDAR NUEVAS PROPUESTAS

En la presente seccidon se realizara un mapeo entre las heuristicas

propuestas en los articulos de andlisis primarias, versus las heuristicas

basicas de Nielsen, debido a que todas son extensiones de esta Ultima.

A. HEURISTICAS PARA LA EVALUACION DE INTERFACES

MOVILES [31]

Tabla 2.- Mapeo entre las Heuristicas de
Nielsen e Interfaces Moviles

HEURISTICAS HEURISTICAS DE USABILIDAD
DE NIELSEN PARA INTERFACES MOVILES
N° | NOMBRE N° | NOMBRE
1 | Visibilidad del Estado del Sistema 9 | Retroalimentacién inmediata y observable

Visibilidad y facil acceso a toda la
informacion.

Coincidencia entre el Sistema y el

Adecuacion del mensaje a la funcionalidad

2 Mundo Real ° y al usuario
3 | Control y Libertad del Usuario
4 | Consistencia y Estandares 2 | Consistencia y Estandares
Prevencion de errores y rapida
Prevencion de error 6 | recuperaciéon hasta el Ultimo estado
S estable.
Reconocimiento mas que 11 Reduccion de la carga de memoria del
6 | Recordatorios usuario
7 | Flexibilidad y Eficacia de Uso 7 | Facilidad de entrada
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8 Facilidad de acceso a todas las
funcionalidades
8 | Disefio estético y Minimalista
Ayuda al Usuario a Reconocer, 6
9 | Diagnosticar y Recuperarse de Errores
10 | Ayuda y Documentacion 10 | Ayuda y documentacion

Uso del espacio de la pantalla

Adecuacion del componente a su
funcionalidad.

Del mapeo entre el conjunto de heuristicas de Nielsen y las de
Evaluacion de Interface Movil, se concluye que esta ultima, no
contempla aspectos como el control y libertad del usuario, y disefio
estético y minimalista. Sin embargo, propone dos nuevas heuristicas de

evaluacion:

— Uso del espacio de pantalla: Los elementos deben disefnarse
de modo tal que estos no estén ni tan lejos ni distantes en la
pantalla de los dispositivos [31]. Las interfaces no deben
abrumarse con gran cantidad de elementos.

De la descripcion de este principio se propone la siguiente

heuristica: “Disefo estético, minimalista y responsivo”.

— Adecuacion del componente a su funcionalidad: El usuario
debe saber exactamente qué informacion ingresar al
componente, sin ambigledades ni dudas. Este principio se

podria adecuar a la heuristica “Flexibilidad y eficiencia de Uso”.
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B. HEURISTICAS PARA APLICACIONES M-COMMERCE [32]

Tabla 3.- Mapeo entre las Heuristicas de Nielseny
Aplicaciones M-COMMERCE

HEURISTICAS HEURISTICAS PARA
DE NIELSEN APLICACIONES M-COMMERCE
N° NOMBRE N° NOMBRE
1 | Visibilidad del Estado del Sistema Hacer que la pagina de inicio sea
1 | facil de echar un vistazo.

2 | Coincidencia entre el Sistemay el
Mundo Real

3 | Control y Libertad del Usuario

4 Tenga cuidado en la disposicion y
Consistencia y Estandares el disefio de las opciones de

6 | seleccion de cuentas.
5 | Prevencién de error Sentir miedo del usuario de perder
2 | datos.
Asegurese de que la correccion
automética del diccionario esté
7 | desactivada cuando esté débil.

6 Asegurese de que los campos
Reconocimiento mas que sean lo suficientemente largos
Recordatorios para mostrar los datos comunes

8 | en su totalidad.
7 | Flexibilidad y Eficacia de Uso Asegurar una distincion clara de
cada area de hit y elemento de
10 | lista.
8 | Disefo estético y Minimalista 4 | Sea cauteloso con la inclusion de
carruseles animados.
5| Tenga cuidado al agregar

imagenes o informacién de
productos en diferentes
subpaginas.
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9 | Ayuda al Usuario a Reconocer,
Diagnosticar y Recuperarse de
Errores

Permitir la verificacion del dia y
fecha ingresados.

10 | Ayuda y Documentacion

Incluir boton primario debajo de
3 cada pagina de producto.

11 Asegurese de que se aborden las
preocupaciones de privacidad y
seguridad del usuario.

Del mapeo entre el conjunto de heuristicas de Nielsen y las heuristicas

para aplicaciones M-Commerce, esta ultima, no contempla aspectos

como Coincidencia entre el Sistema y el Mundo Real, Control y Libertad

del Usuario, y ayuda y documentacion. Sin embargo, en esta propuesta

se propone dos nuevas heuristicas de evaluacion:

Incluir boton primario debajo de cada pagina de producto: El
autor interpreta que el botdn "Agregar al carrito” debe estar
disponible debajo de cada pagina del producto para evitar la mala
interpretacion  [32]. Esta heuristica podria acoplarse a

“Reconocimiento mas que recordatorio”

Asegurarse de que se aborden las precauciones de
privacidad y seguridad del usuario: Este tipo de aplicaciones
debe proteger la informacion del usuario y garantizar confianza a
los compradores. De este concepto se propone la heuristica

“Seguridad, confianza y Privacidad”.
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C. HEURISTICAS PARA EVALUAR SITIO WEB E-GOVERNMENT

Tabla 4.- Mapeo entre las Heuristicas de Nielsen 'y
SITIO WEB E-GOVERNMENT

HEURISTICAS HEURISTICAS PARA
DE NIELSEN SITIOS WEB E-GOVERNMENT
N° NOMBRE N° NOMBRE
1 | Visibilidad del Estado del Sistema
5 Coincidencia entre el Sistemay el
Mundo Real
3 | Control y Libertad del Usuario
4 | Consistencia y Estandares
5 | Prevencion de error
Reconoum_lento mas que Formularios de entrada de datos
6 | Recordatorios 3
7 | Flexibilidad y Eficacia de Uso 4 | Funcionalidad de busqueda
8 | Diserio estético y Minimalista 1 | Disefio y consistencia.
Ayuda al Usuario a Reconocer,
Diagnosticar y Recuperarse de
9 | Errores
10 | Ayuda y Documentacion 6 | Ayuda y comentarios

Navegacion

Precision del contenido y
privacidad de la informacion.

Del mapeo entre el conjunto de heuristicas de Nielsen y las heuristicas

para evaluar sitio Web E-Government, esta Ultima, no contempla

aspectos como Visibilidad del Estado del Sistema, Coincidencia entre

el Sistemay el Mundo Real, Control y Libertad del Usuario, Consistencia
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y Estédndares, Prevencion de error, Ayuda al Usuario a Reconocer,

Diagnosticar y Recuperarse de Errores. Sin embargo, propone dos

nuevas heuristicas de evaluacion:

— Navegacion: El sistema debe tener una adecuada navegacion,

gue ayuda al usuario cuando explora el sitio web.

Esta nueva propuesta puede ser una adecuacion de la heuristica

“Disefio estético y Minimalista”.

— Precisién del contenido y privacidad de la informacion: El

contenido debe ser preciso y actualizada con una politica de

privacidad de informacion clara.

D. HEURISTICAS ASOCIADAS AL FACTOR ESTRES (SC)

Tabla 5.- Mapeo entre las Heuristicas de Nielsen y
Heuristicas asociadas al factor estrés

Sistema

HEURISTICAS HEURISTICAS ASOCIADAS AL
DE NIELSEN FACTOR DE ESTRES (SCX) QUE MITIGA
N° DETALLE N° DETALLE SC
1 | Visibilidad del Estado del 3 | Reconocer las interpretaciones SC1,

humanas del paso del tiempo SC2

5 Coincidencia entre el 4 | Usar tono y emocion apropiados | SC1,
Sistema y el Mundo Real SC4
Control y Libertad del 9 | Reconocer acciones de usuario | SC1,

3 | Usuario razonables SC2

4 | Consistencia y Estandares
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5 | Prevencion de error 1 | Revelar la capacidad de SC1,
controlar las interrupciones. SC2
Reconocimiento mas que
6 | Recordatorios
7 | Flexibilidad y Eficacia de
Uso
8 | Disefio estético y 2 | Reducir los sentimientos de ser | SC2,
Minimalista abrumado SC4
8 | Elija elementos naturalmente sc1
calmantes
Ayuda al Usuario a 1
Reconocer, Diagnosticar
9 | y Recuperarse de Errores
Ayuda y Documentacion 10 | Desmitificar la interfaz SC1,
10 SC3

Proporcionar comentarios
positivos a las entradas y
eventos del usuario

Fomentar la interaccion pro-
social

Aliviar la presion del tiempo

Del mapeo entre el conjunto de heuristicas de Nielsen y las heuristicas

asociadas al factor

estrés,

no contempla aspectos

como

Reconocimiento mas que Recordatorios, Flexibilidad y Eficacia de Uso.

Sin embargo, proponen tres nuevas heuristicas de evaluacion:

— Proporcionar comentarios positivos a

las entradas y

eventos del usuario: La retroalimentacion negativa puede

inducir estrés al amenazar la autoestima o al generar la

sensacion de que los usuarios no pueden proporcionar a la
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maquina la informacion que necesita. Esta propuesta puede ser

adecuada a la “Visibilidad del Estado del Sistema Positivo y

adecuado”

Fomentar la interaccion pro-social: Cada vez mas, las

aplicaciones con componentes sociales, las cuales tienen un

mayor potencial de estrés. Las formas simples de comunicar las

interacciones pro-sociales pueden ayudar a mitigar el efecto de

tales factores. Por lo que se propone la heuristica “Cooperacion

e interaccion pro-social”.

— Aliviar la presion del tiempo: esta heuristica aborda el contexto

temporal que el usuario experimenta durante la interaccion. Los

usuarios pueden sentir una falta de control cuando se sienten

presionados por el tiempo. Se puede considerar que esta

propuesta se deriva de visibilidad del estado del sistema.

E. HEURISTICAS DE USABILIDAD DE SITIOS WEB
TRANSACCIONALES.
Tabla 6.- Mapeo entre las Heuristicas de Nielsen 'y
Heuristicas para sitios web transaccionales
HEURISTICAS HEURISTICAS PARA EVALUAR
DE NIELSEN SITIOS WEB TRANSACCIONALES
N° DETALLE N° DETALLE
1 | Visibilidad del Estado del Sistema | 2 | Visibilidad del Estado del Sistema
) Coincidencia entre el Sistemay el | 1| Visibilidad y Claridad de los
Mundo Real Elementos del Sistema
3 | Control y Libertad del Usuario 3 | Coincidencia entre el Sistema y el
Aspecto Cultural del Usuario
15 | Control y Libertad del Usuario
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4 | Consistencia y Estandares 7 | Simbologia Estandarizada
5 | Prevencion de error 9 | Prevencidn, Reconocimiento y
Recuperacion de Errores
Reconocimiento mas que 14 | Minimizar la Carga de Memoria
6 | Recordatorios
7 | Flexibilidad y Eficacia de Uso 10 | Apropiada Flexibilidad y Eficacia de
Uso
8 | Disefo estético y Minimalista 8 | Disefo Estético y Minimalista
Ayuda al Usuario a Reconocer, 9
Diagnosticar y Recuperarse de
9 | Errores
10 | Ayuda y Documentacién 11 | Ayuda y Documentacion

Retroalimentacién sobre el Estado
Final de una Transacciéon

Fiabilidad y Rapidez de las
Transacciones

Funcionalidad Correcta y Esperada

Consistencia en el Disefio del
SIS EE

Del mapeo entre el conjunto de heuristicas de Nielsen y las heuristicas

de usabilidad de sitios web transaccionales, contempla las diez

heuristicas basicas de Nielsen. Ademas, propone cinco nuevas

heuristicas de evaluacion:

— Retroalimentacion sobre el estado final de una transaccion:

Las webs transaccionales permite realizar multiples operaciones,

registros y modificaciones de la informacion, es importante

mantener informado a los usuarios sobre el éxito o fracaso del

resultado final de las transacciones realizadas dentro el Sitio

Alineamiento hacia los Estandares
Web de Disefo
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Web. Esta propuesta puede encajar facilmente en la heuristica
“Visibilidad del Estado del Sistema”, sin embargo, debe existir
una trazabilidad o seguimientos de las transacciones realizadas
en un sitio web, estados de compra, depésitos de dinero, etc. En
ese sentido se propone la heuristica “Seguimiento y
notificacion de las operaciones y/o transacciones”.

Fiabilidad y rapidez de las transacciones: Las transacciones
deben ser altamente fiables, con un alto grado de probabilidad
de que se realicen adecuadamente bajo las condiciones
operativas especificas. Este tipo de operaciones deben ser
seguras y confiables debido al manejo financiero y reservado que
pueden tener. Por lo que se propone la heuristica “Seguridad,

confianza y Privacidad”.

Funcionalidad correcta y esperada: Las funcionalidades
dentro del sistema deben estar correctamente implementadas y
deben ofrecer lo que el usuario espera por parte de ellas. El
sistema debe realizar lo que promete al usuario. Es parte de la

confianza propuesta en el punto anterior.

Alineamiento hacia los estandares web de disefio: Las
grandes organizaciones como W3C, IETF, plantean las
heuristicas de Nielsen en directrices de disefio y accesibilidad.
Por lo que esta propuesta obedece a la heuristica “Consistencia

y Estandares”.

Consistencia en el disefio del sistema: es importante
mantener en la medida de lo posible un mismo estilo de disefio y
una misma estructura que esté bien organizada, respete el orden

I6gico de los elementos y sea consistente a través de toda la
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aplicacion. Esta propuesta se adapta a las heuristicas de “Disefio

estético y Minimalista” y “Reconocimiento mas que recordatorio”.

F. HEURISTICAS DE USABILIDAD SWT

Tabla 7.- Mapeo entre las Heuristicas de Nielsen 'y
Heuristicas para STW

HEURISTICAS HEURISTICAS DE
DE NIELSEN USABILIDAD PARA SWT
N° DETALLE N° DETALLE
1 | Visibilidad del Estado del Sistema 1 | Visibilidad del sistema
Mantener informado al usuario sobre
12 :
el estado de las transacciones
5 Coincidencia entre el Sistema y el Coincidencia entre el sistemay el
Mundo Real 2 | mundo real
3 | Control y Libertad del Usuario 3 | Control y libertad de usuario
4 | Consistencia y Estandares 4 Consistencia entre los elementos del
sistema
5 | Uso de estandares y simbologia web
5 | Prevencion de error 6 | Prevencion de errores
Reconocimiento mas que 7 Minimizar la carga de memoria del
6 | Recordatorios usuario
7 | Flexibilidad y Eficacia de Uso 8 | Flexibilidad y eficiencia de uso
13 Fiabilidad y rapidez de las
transacciones
8 | Disefo estético y Minimalista 9 | Disefio estético y minimalista
Ayuda al Usuario a Reconocer, .
; : Ayuda al usuario para reconocer,
Diagnosticar y Recuperarse de 10| .
diagnosticar y recuperarse de errores
9 | Errores
10 | Ayuda y Documentacion 11 | Ayuda y documentacion
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‘ 14 ‘ Funcionalidad correcta y esperada

Este mapeo, contempla las diez heuristicas basicas de Nielsen. Las 14

propuestas se adecuan en las heuristicas basicas predefinidas por

Nielsen.

G. HEURISTICAS DE USABILIDAD SITIOS WEB DE BANCA

ELECTRONICA — PHB

Tabla 8.- Mapeo entre las Heuristicas de
Nielsen y Heuristicas PHB

HEURISTICAS PROPUESTAS EN EL

HEURISTICAS PROYECTO (PHB)
DE NIELSEN SITIOS WEB DE BANCA ELECTRONICA
N° DETALLE N° DETALLE
1 | Visibilidad del Estado del Sistema 1 | Visibilidad del Estado del Sistema

5 Coincidencia entre el Sistema y el 2 | Coincidencia entre el Sistemayy el
Mundo Real Mundo Real

3 | Control y Libertad del Usuario 3 | Control y Libertad del Usuario

4 | Consistencia y Estandares 4 | Consistencia y Estandares

5 | Prevencion de error 5 | Prevencion de error
Reconocimiento mas que 6 | Reconocimiento mas que

6 | Recordatorios Recordatorios

7 | Flexibilidad y Eficacia de Uso 7 | Flexibilidad y Eficacia de Uso

8 | Disefio estético y Minimalista 8 | Disefio estético y Minimalista
Ayuda al Usuario a Reconocer, 9 | Ayuda al Usuario a Reconocer,
Diagnosticar y Recuperarse de Diagnosticar y Recuperarse de

9 | Errores Errores

10 | Ayuda y Documentacion 10 | Ayuda y Documentacion

Personalizable

Navegable
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13 Satisfaccion

14 Seguridad y Privacidad

Este mapeo, contempla las diez heuristicas basicas de Nielsen.

Ademas, propone cuatro nuevas heuristicas de evaluacion:

— Personalizable: EIl usuario debe ser libre de personalizar su

interfaz, ademas de permitirle restablecer esta configuracion. De
acuerdo a los principios de interculturalidad, se debe respetar
algunos estados de los usuarios de diferentes culturas [28], por

lo que conlleva proponer una heuristica de “Personalizacion”.

Navegable: El sitio debe estar estructurada l6gicamente, lo que

permite al usuario ubicarse facilmente de un lugar a otro.

Satisfaccion: La experiencia del usuario al interactuar con el
sistema y sus mecanismos de seguridad debe ser agradable y
satisfactoria. Esta propuesta puede encajar en la heuristica de
“Flexibilidad y Eficacia de Uso”, donde se mide la satisfaccion

del usuario al utilizar un aplicativo.

Seguridad y Privacidad: El usuario necesita sentir la confianza
de usar el sistema. Que las medidas de seguridad sean visibles,
amigables y comprensibles, para el usuario. Por lo que se

propone la heuristica “Seguridad, confianza y Privacidad”.
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H. HEURISTICAS Y PERSPECTIVAS DE DISENO WEB WPD

Tabla 9.- Mapeo entre las Heuristicas de Nielsen 'y
Heuristicas WPD

HEURISTICAS
HEURISTICAS Y LAS PERSPECTIVAS DE DISENO WEB -
DE NIELSEN WPD
N° DETALLE N° DETALLE WPD

1 | Visibilidad del Estado del 1 | Visibilidad del Estado del
Sistema Sistema CP,S

5 Coincidencia entre el 2 | Coincidencia entre el Sistema y
Sistema y el Mundo Real el Mundo Real C
Contrgl y Libertad del = Control y Libertad del Usuario

3 | Usuario N

4 | Consistencia y Estandares 4 | Consistencia y Estandares P

5 | Prevencion de error 5 | Prevencion de error C,P,N
Reconocimiento mas que 6 | Reconocimiento mas que

6 | Recordatorios Recordatorios CP

7 | Flexibilidad y Eficacia de Uso | 7 | Flexibilidad y Eficacia de Uso N

8 | Disefio estético y Minimalista | 8 | Disefio estético y Minimalista P
Ayuda al Usuario a 9 | Ayuda al Usuario a Reconocer,
Reconocer, Diagnosticar y Diagnosticar y Recuperarse de

9 | Recuperarse de Errores Errores C,P,N,S

10 | Ayuda y Documentacién 10 | Ayuda y Documentacién C,P,N,S

11 ‘ Disefo visualmente funcional

12 ‘ Facilitar la entrada de datos
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Este mapeo, contempla las diez heuristicas basicas de Nielsen.

Ademas, propone dos nuevas heuristicas de evaluacion:

— Disefo visualmente funcional: El disefio no debe ser cargado

y solo debe tener las opciones necesarias para no agobiar al

usuario. Esta heuristica se adecua a “Disefio estético y

Minimalista”.

— Facilitar la entrada de datos: El sistema debe permitir al usuario

ingresar la informacién en formularios claros y precisos, evitando

la sobrecarga de memoria. Esta heuristica se adecua a

“Reconocimiento mas que Recordatorios”.

HEURISTICAS DE USABILIDAD WEB BANCARIAS - BIH

Tabla 10.- Mapeo entre las Heuristicas de Nielseny
Heuristicas Web Bancaria BIH

HEURISTICAS HEURISTICAS DE USABILIDAD
DE NIELSEN APLICADA A WEB BANCARIAS - BIH
N° DETALLE N° DETALLE
1 | Visibilidad del Estado del Sistema | 3| Visibilidad del estado del sistema
4 | Estado de la transaccion
2 | Coincidencia entre el Sistemay el | 5| Familiaridad
Mundo Real 9 Claridad
3 | Control y Libertad del Usuario 7 | Libertad y control de usuario
4 | Consistencia y Estandares 8 | Consistencia y estandares
5 | Prevencion de error 13 | Prevencion de errores
6 Reconocim_iento mas que 10 Minim.izar la carga de memoria del
Recordatorios usuario
7 | Flexibilidad y Eficacia de Uso 11 | Flexibilidad y eficiencia en uso

163



8 | Disefio estético y Minimalista

12 | Disefio estético y minimalista

2 Navegabilidad

9 | Ayuda al Usuario a Reconocer,
Diagnosticar y Recuperarse de

Errores

Ayuda al usuario a reconocer,

14| ,
diagnosticar y recuperarse de errores

10 | Ayuda y Documentacién

15 | Ayuda y documentacion

1 Confianza

6 Personalizacion

Este mapeo, contempla las diez heuristicas basicas de Nielsen.

Ademas, propone dos nuevos principios: Confianza y Personalizacion.

Las mismas fueron evaluadas y seran propuestas en el presente trabajo

de investigacion.

J.  HEURISTICAS U-LEARNING (UL)

Tabla 11.- Mapeo entre las Heuristicas de Nielseny
Heuristicas U-LEARNING

HEURISTICAS HEURISTICAS
DE NIELSEN APLICACIONES U-LEARNING (UL)
N° DETALLE N° DETALLE
1| Visibilidad del Estado del " | Visibilidad del estado de la aplicacién
Sistema
2 | Coincidencia entre el Sistema y 8 | Coincidencia entre la aplicacién y el
el Mundo Real mundo real
3 | Control y Libertad del Usuario 9 | Control y libertad del usuario
4 | Consistencia y Estandares 10 | Consistencia y estandares
5 | Prevencion de error 11 | Prevencion de errores
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6 | Reconocimiento mas que 13 ... . . .
. Minimizar la carga de memoria
Recordatorios
7 | Flexibilidad y Eficacia de Uso 12 | Flexibilidad y eficacia de uso
8 | Disefio estético y Minimalista 14 | Disefio estético y minimalista
9 | Ayuda al Usuario a Reconocer, 15 .
" : Ayuda al usuario a reconocet,
Diagnosticar y Recuperarse de ; .
diagnosticar y recuperarse de errores
Errores
10 | Ayuda y Documentacion 16 | Ayuda y documentacion

Medicion del aprendizaje
Aprendizaje situado
Aprendizaje colaborativo

Continuidad de los recursos de
aprendizaje

Conexion y recursos

Interaccion sincronica y asincronica

Este mapeo, contempla las diez heuristicas béasicas de Nielsen.

Ademas, propone seis nuevas heuristicas de evaluacion:

— Medicion del aprendizaje: La aplicacién evalua el progreso del

aprendizaje del usuario, indicandole los resultados obtenidos.

Esta heuristica no aplica a las propuestas de investigacion.

— Aprendizaje situado: La aplicacion resuelve dudas de los

usuarios en momento en que estas surjan. Esta heuristica se

acopla a “Ayuda y Documentacion”

— Aprendizaje colaborativo: Los usuarios trabajan juntos para

maximizar su propio aprendizaje y el de los demas. Como

principio de interculturalidad y cooperacibn se propone la

heuristica ya detallada en revisiones anteriores “Cooperacion e

interaccion pro-social”.
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— Continuidad de los recursos de aprendizaje: La aplicacion

registra todos los procesos de aprendizajes continuamente. Esta

heuristica no aplica a las propuestas de investigacion.

— Conexion y recursos: El usuario tiene acceso a los recursos

propuestas de investigacion

educativos desde sus dispositivos. Esta heuristica no aplica a las

— Interaccién sincrénica y asincronica: La aplicaciéon provee

a las propuestas de investigacion

comunicacion sincrénica y asincronica. Esta heuristica no aplica

K. HEURISTICAS DE USABILIDAD INTERCULTURAL

Tabla 12.- Mapeo entre las Heuristicas de Nielsen 'y
Heuristicas de Usabilidad Intercultural

HEURISTICAS HEURISTICAS
DE NIELSEN DE USABILIDAD CULTURAL (HI)
N° DETALLE N° DETALLE DC
1 V!S|b|I|dad del Estado del 1 Visibilidad del sistema.
Sistema UIA
2 | Coincidencia entre el 2 | Coincidencia entre el sistema
Sistema y el Mundo Real y el mundo real. IDV
11 | Estructura de la informacion. PDI
3 | Control y Libertad del 2 : .
Usuario Control y libertad de usuario. MAS
4 | Consistencia y Estandares 4 | Consistencia y estandares. IDV
5 | Prevencion de error 5 | Prevencion de errores. UIA
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6 | Reconocimiento mas que 6 | Minimizar la carga de
Recordatorios memoria. UIA
7 | Flexibilidad y Eficacia de 7 . .
Uso Flexibilidad y eficacia de uso. MAS
8 | Disefio estético y 8 Disefio estético y minimalista
Minimalista y " | IDV
9 | Ayuda al Usuario a 9 | Ayuda al usuario a reconocer,
Reconocer, Diagnosticar y diagnosticar y recuperarse de
Recuperarse de Errores errores. UIA
10 | Ayuda y Documentacion 10 | Ayuda y documentacion. UIA
Resultados precisos y
detallados. MAS
Apropiado uso simbolos
gréficos.

Este mapeo, contempla las diez heuristicas béasicas de Nielsen.

Ademas, propone dos nuevas heuristicas de evaluacion: “Resultados

precisos y detallados” y “Apropiado uso simbolos graficos”. Las mismas

gue se adecuan a “Flexibilidad y Eficacia de Uso” y “Consistencia y

Estandares”, respectivamente.

167



A. Lista Unica de problemas utilizando las heuristicas de Nielsen (AMAZON,
tiempo promedio de 85 minutos)

Definicion del Problema

Comentario/Explicacion

Heuristica
Incumplida

P1

Los precios se muestran
en moneda extranjera

A pesar de haber configurado la
cuenta del usuario con el pais
Perd, los precios de los productos
se muestran en otro tipo de divisa.
No existe la opcién para cambiar
la configuracion del tipo de
moneda.

N2

P2

Confusion con el simbolo
de algunas divisas

En Amazon México, el simbolo de
la moneda (peso), tiene el mismo
simbolo de la divisa americana
(délar). Un usuario experto puede
deducir la diferencia al calcular el
tipo de cambio, sin embargo, un
usuario novato podria entrar en
confusion al no existir mas
informacion al respecto.

N4

P3

Informacion en espafiol y
en ingles

Al cambiar el idioma en el que se
desea visualizar el contenido
(espafiol); algunas opciones,
como el resumen del producto,
etiquetas y caracteristicas,
continlan en inglés, lo que
representa una grave
Inconsistencia en su
configuracion.

N2

P4

Confusion del usuario,
respecto al precio final del
producto

El usuario suele confundirse,
debido a que los precios
mostrados en los articulos pueden
cambiar, segun el destino de
envib. La informacion del costo de

envio no esta a simple vista de los
usuarios.

N6

PS5

Diferentes formas de
presentacion en los
resultados de busqueda.

Todas las busquedas no
obedecen a una misma forma de
presentacion. Por ejemplo, al
buscar impresoras tiene una
presentacion distinta a la
busqueda de lamparas, esto
puede confundir al usuario.

N6
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P6

Mensajes de error en otro
idioma

Los errores de paginas no
encontradas se muestran en
idioma inglés, distinto al
configurado (espafiol), ademas
muestra una imagen grande que
no guarda relacion con el negocio
el cual incita al usuario salir de la
pagina de Amazon.

N3

P7

Excesiva informacion

Al ingresar en el detalle de un
articulo, para visualizar las
caracteristicas del producto,
existe excesiva informacion
irrelevante y repetida que puede
distraer al usuario.

N8

P8

El usuario tiende a
perderse al navegar por
las diferentes opciones

Al ingresar en el detalle de un
articulo, para visualizar las
caracteristicas del producto y
luego acceder a un enlace
recomendado, el usuario se
pierda y no puede regresar al
estado anterior.

N7

P9

Formularios sin ayuda

Existen formularios como la del
cbdigo postal, que no cuenta con
opciones de ayuda para el usuario
novato, como por ejemplo, como y
donde conseguirlo. Esta
informacion es critica, porque de
no consignar la informacién
correcta, podria ocasionar errores
en el envio.

N5

P10

Falta de iconografia

No utiliza muchos iconos para
definir perfil, categorias, etc. La
iconografia podria aliviar
problemas de textos mal
traducidos o partes no traducidas
como es el problema de esta
pagina.

N4
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P11

Funciones repetidas

En la parte inferior del buscador
cuenta con dos opciones
similares, Historial y Amazon del
usuario. Ambos accesos
muestran el historial de los
articulos buscados, sin embargo,
la opcion "Amazon del usuario”,
es mas completo.

N8

P12

Falta de precision en los
mensajes

Se puede entender que solo los
productos con la etiqueta
"Elegible para enviar a Peru" se
pueden enviar al Perd, sin
embargo, algunos productos sin
esta etiqueta también pueden
enviarse a Peru, obviamente los
precios de envio varian.

N1

P13

En el proceso de pago no
se puede retroceder

Al ingresa al proceso de pago
muchas veces se necesita
regresar a un estado anterior por
diferentes razones, sin embargo,
el sistema no permite realizar esta
operacion, ocasionando
problemas a usuarios novatos

N3

P14

Algunas politicas estan en
idioma ingles

Las politicas de envid, entre otras,
muestra informacion en el idioma
inglés a pesar de tener
configurado el idioma espaiiol.
Nuevamente este es un problema
del sistema con la configuracion
del perfil del usuario.

N2

P15

Precios enganosos

No especifica que el articulo tiene
otro precio con la opcién de envié.
El sistema a simple vista no
muestra esta advertencia de la
diferencia entre el precio original
del producto y el costo de envio.

N5

P16

No se puede contactar al
proveedor

No existe ayuda en el caso de
gue se quiera contactar con el
proveedor, el sistema tienen una
seccion de comentarios y
preguntas que esta abierta a otros
usuario y no directamente con el
duefio del articulo.

N10
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P17 | Formularios pequefios Pueden presentarse problemas al
para ingresar el nombre tratar de ingresar los datos del
del titular de la tarjeta en el | titular de la tarjeta debido a que
proceso de compra. este formulario es pequefio, lo N7

gue imposibilita verificar la
informacion registrada.
a. Tiempos utilizando las heuristicas de Nielsen

Evaluador Tiempo (minutos)

El 85

E2 91

E3 81

E4 75

E5 85

E6 89

Promedio 85

Max. 91

Min. 75
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B. Lista Unica de problemas utilizando las heuristicas propuestas (AMAZON,
tiempo promedio de 55 minutos)

ID Definiciéon del Problema | Comentario/Explicacion Heur|st|§:a
Incumplida
P1 | La pagina no se adecua | La pagina web de Amazon no se
a la resolucion de adecua a las diferentes
pantalla resoluciones de pantalla, HISWTO
complicando la visualizacion de
contenido en pantallas de baja
resolucion.
P2 | No se puede realizar No se puede contactar
consultas directas con directamente con el
los vendedores proveedor/vendedor, dificultando
formular preguntas o exponer HISWT14
dudas que se desean aclarar
para obtener mas informacion
referente al articulo ofertado.
P3 | Comentarios y Preguntas | A pesar de tener configurado el
en Ingles idioma espaiiol, los comentarios
por defecto son los del idioma HISWT3
ingles
P4 | Problemas para valorizar | El sistema imposibilita una facil
preguntas y comentarios | valoracion de las preguntas y
comentarios desarrollados en la HISWT14
parte inferior del articulo, lo que
dificulta la interaccion prosocial.
P5 | En el proceso de Durante el proceso de compra no
compra, no da la se visualiza informacion o
confianza de seguridad detalles que de la confianza estar
y/o privacidad dentro de un proceso seguro, HISWT13
puesto que transferir dinero es
critico en cualquier proceso y
despierta temor en los usuarios.
P6 | No facilita la Muchas veces se hace uso de
navegabilidad las flechas del navegador para
regresar a la pagina anterior. El
sitio web no estructura su HISWT10
contenido adecuadamente lo que
ocasiona que perdamos el rastro
de navegacion.
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P7

Dificultad para
personalizar el tipo de
moneda

Al ingresar a las configuraciones
de usuario, desde donde se
personaliza las opciones por
defecto, es dificil encontrar la
configuraciéon para personalizar
el tipo de divisa en el que
deseamos visualizar el precio de
los articulos.

HISWT3

P8

Caracteristicas en el
idioma inglés

El detalle de las caracteristicas
del producto, muchas veces, se
encuentran en otro idioma,
diferente al personalizado por el
usuario, dificultando la toma de
decision en caso este no se
encuentre familiarizado con el
idioma inglés.

HISWT3

P9

Los articulos no estan
categorizados
correctamente

No todos los articulos se
encuentran bien categorizados.
Una correcta categorizacion
permite tener un mapa del sitio
adecuado, al ingresar a diversos
articulos. Tener problemas con
esta caracteristica ocasiona
problemas de navegabilidad.

HISWT10

P10

Bloqueo del usuario

El sistema tiene algunos errores
al iniciar sesion del usuario, esto
ocasiona que la cuenta se
bloquee, lo que es un grave
problema de seguridad.

HISWT13

P11

Se pierde el seguimiento,
en el caso de interrumpir
el proceso de compra

Al comprar un articulo, donde la
tarjeta tuvo algun tipo de
problema, no queda rastro del
proceso efectuado, ni del error
en la opcién de “Pedido”, esto
con la finalidad de dar
seguimiento al problema y volver
a comprar el articulo.

HISWT15

P12

No se mantiene el mismo
formato en todas las
basquedas

No esta estandarizado el
resultado de las busquedas, lo
gue ocasiona confusion debido al
cambio constante en la forma de
presentacion de los resultados.

HISWTS
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P13 | Alingresar a la cuenta Los datos de sesion fallan, el
personal los datos de usuario tiene que reintentar
sesion fallan varias veces para ingresar a su HISWT13
cuenta, esto es un gran problema
de seguridad.
P14 | La sesion del usuario La sesion del usuario dura poco
dura poco tiempo y no tiempo, esta informacion no es
informa cuando se cierra | advertida en ninguna parte del
la sesion. sistema, ocasionando estrés al HISWT1
usuario. Tampoco se advierte del
tiempo en el que se cerrara la
sesion por inactividad del
usuario.
P15 | Sobrecarga de Existe mucha informacion
informacion al ingresar a | cuando se navega por las HISWT9
un articulo caracteristicas de los articulos
P16 | Al comprar no existe Es recomendable garantizar con
toquen de seguridad medios de seguridad adicional al
comprar articulos, como es el HISWT13
caso del token digital por celular
y/o correo.
P17 | siempre pide ingresar cada vez que se pretende
accesos al realizar un ingresar un comentario, el
comentario. sistema solicita ingresar la clave HISWTS8
de acceso, a pesar de tener la
sesion activa
P18 | No advierte cuando se Cuando en una pestafia del
agregar un articulo al navegador, el proceso de compra
tener un proceso de esta activa y en otra, por error,
compra en curso. se agrega un producto,
automaticamente se afiade al HISWT1
proceso de compra en curso, sin
haber pedido la autorizacion del
usuario que se agregara a la
compra en proceso.
P19 | Cuando se avanza en el | El pagina no cuenta con un
proceso de pago no se correcto sistema de navegacion,
puede retroceder este problema se presenta al
ingresar al proceso de compra, el | HISWT6
usuario no puede regresar a un
estado anterior
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P20

Opciones del formulario
sin informar

Existen opciones resaltadas o
muy visibles, como el caso de la
opcion "Activar pedido con 1
clic", pero no hay informacion de
cOmo usarla.

HISWTS8

P21

Anuncios irrelevantes al
pedido seleccionado

La pagina sugiere ciertos
anuncios que no guarda relacion
con el pedido seleccionado. Lo
gue hace es sobrecargar el
contenido de la pagina.

HISWT7

P22

Informacién redundante

Se muestra etiquetas, como
“disponible”, esta aclaracién es
innecesaria ya que al estar activo
el proceso de compra, se
sobreentiende que el producto
esta disponible.

HISWT7

P23

El nombre de usuario se
sigue mostrando, a pesar
de haber cerrado sesion.

A pesar de haber terminado la
sesion, la percepcidn del usuario
es distinta, porque se sigue
visualizando sus datos de sesion.

HISWT1

P24

Confusion al comprar
articulos usados

No se muestran las opciones de
envio y demas informacién que
se presenta al ingresar al
visualizar los detalles de los
articulos, lo que genera
inconsistencia en el estandar de
visualizacion al acostumbrado
por el usuario.

HISWTS

P25

La opcion “Amazon” del
usuario no guarda
relacion con la tendencia
del usuario

Las opciones de “Amazon de...”,
no sugieren correctamente la
tendencia segun la trazabilidad
de busquedas del usuario.

HISWT15

P26

Al forzar errores en la
URL direcciona a otra
pagina distinta

A pesar de mostrar el enlace en
inglés que permite regresar a la
pagina de inicio de Amazon, el
mensaje de error, ademas del
enlace muestra una imagen
grande que confunde al usuario y
al realizar clic sobre ella,
direcciondndolo a otra pagina
distinta.

HISWT4
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P27

No se utiliza mucha
iconografia

A pesar de que los iconos son
iméagenes estandares utilizadas
en diferentes sitios web, en
Amazon no se utiliza mucho este
tipo de caracteristicas.

HISWTS

P28

La lista de
configuraciones es
extensa y confusa

Al querer personalizar las
configuraciones de la cuenta,
existe un listado de varias
opciones que solo podria ser
utilizada por usuarios expertos.
Esta lista podria abrumar a un
usuario novato.

HISWT3

P29

La ayuda no esta
personalidad por region

Las opciones de ayuda en
Amazon, no se encuentran
implementadas en el marco del
aspecto cultural del usuario, si
no, de forma genérica y basica.

HISWT12

b. Tiempos utilizando las heuristicas Propuestas

Evaluador Tiempo (minutos)

El 58

E2 61
E3 47

E4 55

ES 62

E6 54
E7 53

E8 50
Promedio 55
Max. 62
Min. 47
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C. Lista unica de problemas utilizando las heuristicas de Jaime Diaz
(ALIBABA, tiempo promedio de 97 minutos)

L : o Heuristica
ID | Definicion del Problema | Comentario/Explicacion :
Incumplida
Al ingresar al sitio web no interpreta
No identifica ubicacion correctamente el lugar desde donde se
P1 . . . . HI2
del usuario esta accediendo, mostrando su contenido
en el idioma inglés.
A pesar de haber configurado el idioma
P2 Informacién en distintos | en espafol, cierta informacion aparece HI2
idiomas en un idioma distinto como es el inglés o
en algunos casos en chino.
Cuando se nave por las diferentes
No existe opciones de la plataforma o se ingresa a
P3 retroalimentacion algunas secciones, la web de ALIBABA HI1
respecto al estado del no muestra el estado del sistema, que
sistema indique estar procesando la peticién del
usuario.
Al querer registrarse a la pagina con una
cuenta de Google, Facebook o
P4 | Informacion en chino directamente con el correo, la HI2
informacion que presenta la pagina esta
en chino.
No tiene una iconografia estandarizado,
como es el caso de "Proteccion del
. Pedido”, ocasionando problemas de
Simbolos poco . . : :
P5 : interpretacion a los usuarios quienes H13
apropiados . . .
estan acostumbrado a visualizar un
escudo como simbolo de seguridad o
proteccion.
El sistema ingresa a un proceso de
: validacion de datos, sin embargo, al
Error para concluir con . . .
! validar la cuenta de usuario por mensaje
P6 | el registro de acceso del HI9

usuario

de texto, nunca se pudo concretar esta
operacion lo que impidié al usuario
acceder a cierta informacion.
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Se puede apreciar que las categorias no
. estan asociadas correctamente, como,
Categorias mal . o
P7 : por ejemplo, la pagina presenta la HI13
asociadas S S .
siguiente asociacion "Vehiculos y
Deportes".
Al ingresar a un producto, este se abre
en otra pestafa, lo que ocasiona
pg | €xceso de nuevas problemas con la navegabilidad. El HI13
ventanas usuario al terminar su consulta tiene
varias pestafias de la misma pagina,
ocasionando confusién y desorden.
. . Para la compra de productos no se
No se visualiza con aprecia a simple vista la opcién de
P9 | facilidad la opcién de P P A 0p ) HI7
comprar, solo la de enviar mensaje al
comprar producto
proveedor.
Al registrar a un nuevo usuario, la opcion
Al crear una nueva de confirmar contrasefia para garantizar
P10 cuenta, no solicita gue se ingreso6 correctamente la HI5
confirmar la contrasefia | contrasefa no existe, lo que podria
gue se esta generando. | generar errores y problemas a los
usuarios.
La pagina permite seleccionar el idioma
en el que se desea navegar por la
Las poliicas dela | G0 e o O ones, como por
P11 | pagina solo estan en . Py , COMO P HI2
ingles ejemplo las politicas de la pagina, su
contenido solo esta en inglés a pesar de
haber configurado el espafiol como
idioma predeterminado.
La plataforma no permite a los usuarios
. dejar un mensaje al proveedor sin que
Problemas para dejar un e > .
P12 . este, haya iniciado sesion en la pagina. HI3
mensaje : o :
Lo que imposibilita un libre acceso a este
servicio si no se ha creado una cuenta.
Falta mas informacion en los links o
P13 | Falta de informacion vm_c_ulos presentes en el sitlo, que HI6
faciliten entender para que sirven a
donde podemos acceder.
En el filtro de pedido minimo, no se
Problemas con el uede entender como se puede agregar
P14 | ingreso de pedidos pu - ) P greg HI10
b la informacioén, existen 2 campos y no
minimos - i .
documentacion de como utilizarla.
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El nombre de usuario

A pesar de haber cerrado sesion en esta

P15 sique apareciendo plataforma, los datos del usuario siguen HI12
9 P ' apareciendo en la pagina de ALIBABA.
p16 | NO se mantiene un No tiene un mismo formato para HI4

formato estandar

proveedores y productos

c. Tiempos utilizando las heuristicas de Jaime Diaz

Evaluador Tiempo (minutos)
El 95
E2 93
E3 101
E4 99
Promedio 97
Max. 101
Min. 93
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D. Lista Unica de problemas utilizando las heuristicas propuestas (ALIBABA,
tiempo promedio de 61 minutos)

o . o Heuristica
ID | Definicién del Problema | Comentario/Explicacion .
Incumplida
La pagina tiene claros problemas con la
inconsistencia del idioma a pesar de
P1 Banners y publicidad en | tener configurado el espafiol por defecto, HISWT 2
ingles existe informacion presentada en otros
idiomas, ocasionando malestar y
confusion a los usuarios.
La plataforma no permite dejar
No existe un apartado comentarios respecto al producto
P2 part adquirido o ver las preguntas formulados | HISWT 14
para los comentarios :
por otros usuarios, no ayudando en la
toma de decision para adquirir un bien.
Cuando se realiza una cualquier operacion respecto a la
operacion, no hay navegabilidad dentro de la pagina,
P3 . . . HISWT 1
retroalimentacion del existen problemas para mostrar el estado
estado del sistema del sistema.
La pagina solo permite interactuar con
Es necesario haber los proveedores siempre que se haya
iniciado sesion para iniciado sesion en la plataforma. De tener
P4 b - HISWT 6
poder formular problemas con el inicio de sesion, no se
preguntas al proveedor | podra concretar la comunicacion con el
proveedor.
La plataforma pide validar la cuenta de
accesos mediante mensaje de texto al
Problema de validacion | nimero de celular registrado y nunca se
P5 ; HISWT 8
de cuentas concreta debido a problemas con este
proceso. Esto impide al usuario realizar
operaciones de compra o consulta
Cuando se consulta un articulo y se
Al ingresar a las desea acceder al detalle, la plataforma
opciones de los abre este contenido en otra pestafa,
pe | P P HISWT 7

articulos, su informacioén
se abre en otra pestaia.

sobrecargando el navegador e
imposibilitando mantener un orden de
navegacion dentro de la pagina.
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Dificultad para

Dentro de las configuraciones del
usuario, donde se personalizan las
opciones avanzadas, es dificil encontrar

P7 | personalizar el tipo de . . , . HISWT 3
la funcionalidad que permita personalizar
moneda .
el tipo de moneda en el que se desea
visualizar el precio de los articulos.
Las politicas de la pagina, a pesar de ser
informacion indispensable para el usuario
P8 _Pollpcas en idioma y de t~ener conflgur_ado por defecto _gl HISWT 2
inglés espafol, el contenido de esta seccion
(politicas de la pagina) solo se muestra
en el idioma inglés.
La pagina no permita ingresa a la
Problemas de seguridad | plataforma utilizando las credenciales de
P9 | al ingresar con Facebook, generando malestar y HISWT 13
Facebook desconfianza al dar la sensacién de
posibles problemas de seguridad.
Los mensajes de correos enviados por
P10 !\Iptlflcamones en otro estg_plat.aforma, como parte de las HISWT 2
idioma notificaciones, se encuentran en otro
idioma distinto al que se configurd
La plataforma no permite personalizar
Personalizar el adecuadamente los articulos
P11 | contenido de items seleccionados como favoritos, por HISWT 3
favoritos ejemplo, por categoria y precios, para
lograr un mejor orden.
No existe incldentes para Solucionar problemas y
P12 documentacion de oder recuperarse de errorgs ue ’ HISWT 11
ayuda para resolver Eueden prepsentarse durante IaiJI
problemas de sesion navegacion en la pagina.
Las politicas de la La seccion de politicas de Ia} pagina, a
4gina no estan pesar de mostrarse en otro idioma al
p13|P configurado por defecto, no esta HISWT 12

adecuadas al perfil
cultural del usuario

personalizado o adaptado al perfil cultural
de los usuarios.
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P14

No tiene simbolos

Toda pagina debe manejar un estandar
en el uso de simbologias de seguridad
gue de la percepcion de tranquilidad al
usuario en el momento de efectuar
transacciones. Esta plataforma no

HISWT 13

adecuada cumple con este requisito, para hacer
sentir al usuario coman, que las
operaciones o transacciones
desarrolladas dentro de la plataforma son
seguras.
. e A pesar de haber intentado varios
No realiza notificaciones | . .
: ingresar a la plataforma ingresando la
gue advierta los -
P15 o . contrasefia incorrecta de una cuenta que | HISWT 15
multiples intentos de . o
existe, la plataforma no notifica de este
acceso a la cuenta )
intento de fraude
Al realizar busquedas de articulos en la
agin tien mo result n
En el resultado de las Egg'uﬁfosgeoﬁe?nse cCoOn doerr?:l:iailio )
P16 | busquedas presenta infoeracién Esto sobrecarga el HISWT 7
excesiva informacion : C ga e
contenido del sistema confundiendo al
usuario durante este proceso.
A pesar de que el disefio responsivo ya
El contenido no se es una tendencia de varios afios, la
P17 | adecua al tamafio de la | pagina no se adecua al tamafio de la HISWT 9
pagina pantalla, imposibilitando la facil lectura de
su contenido
No maneja un estandar de su contenido
Combina el idioma respecto a la configuracion del idioma,;
P18 | espafiol e inglés en existen secciones donde presenta HISWT 2
algunas secciones informacion en espafiol e inglés, como
por ejemplo los detalles de los productos.
La basqueda por imagen | Al intentar buscar productos utilizando la
P19 | no obtiene un buen nueva funcionalidad de imagen, se HISWT 8
resultado obtiene un resultado distinto al esperado.
Al buscar productos poco comunes, la
No tiene un estandar plataforma no mantiene el mismo estar
respecto a la informacion par rov r
P20 p de informacion para sus proveedores, HISWT 5

informacion de los
proveedores

ocasionando desconfianza en los
usuarios respecto a aquellos
proveedores con poca informacion.
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Problemas al anadir un

Al afiadir un articulo al carrito de compras
y luego abandonar la seccion para

P21 | articulo al carrito de L i HISWT 4
dirigirse a otra, ocasiona que la
compras ) > .
informacion guardada se pierde.
) A pesar de haber terminado la sesion, la
El nombre de usuario ercepcion del usuario es distinta, porque
P22 | aparece a pesar de P P » Porg HISWT 1

haber terminado sesion.

se sigue visualizando su datos en la
plataforma.

d. Tiempos utilizando las heuristicas propuestas

Evaluador Tiempo (minutos)
El 62
E2 61
E3 62
E4 61
E5 59
Promedio 61
Max. 62
Min. 59
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E. Lista Unica de problemas utilizando las heuristicas de Freddy Paz (eBay,

tiempo promedio de 81 minutos)

Definicién del Problema

Comentario/Explicacion

Heuristica
Incumplida

P1

Opciones repetidas

Las categorias se repiten en la
parte superior de la paginay en
diferentes opciones de la
plataforma.

14

P2

Informacién en espariol y otra en
ingles

Cuando se hace clic en el botén
buscar, sin ingresar ningun
detalle, aparece una lista de
categorias en el idioma ingles a
pesar de haber seleccionado por
defecto el espaiiol.

P3

Detalle del producto en otro
idioma

A pesar de haber seleccionado el
idioma espafiol por defecto, el
detalle de los productos se
muestra en inglés.

P4

Ayuda basica

No existe material detallado
respecto al proceso de compra
por eBay, solo un video con poca
informacion. El sistema carece de
un catalogo de ayuda adecuada
para realizar distintas acciones.

11

PS5

Iconografica poco comun

La pagina carece de iconografia
estandar como el de perfil,
despacho, entre otros.

P6

Inconsistencia en algunas
paginas

Algunas secciones de la pagina
carecen de una estructura clara y
definida. No todas las paginas
conservan el mismo esquema.

P7

Falta de estandarizacion

La pagina no utiliza mucha
simbologia estandar. La mayoria
de sus opciones es texto

P8

Falta de visibilidad del estado del
sistema

Solo algunas de las
funcionalidades del sistema
brindan visibilidad del

estado del sistema cuando se
esta ejecutando alguna
accion.
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P9

Sobrecarga de informacién

A la hora de seleccionar un
producto, la informacion no se
clasifica correctamente. Todos
los datos se muestran en la
misma seccion.

10

No se mantiene un formato
estandar

No obedece a un formato
definido para los proveedores y
consumidores de productos

11

Filtros incorrectos

El sistema no filtra los resultados
de busqueda de forma correcta.

10

12

Problemas de navegacion

Poca visibilidad de la ruta de
navegacion en la pagina

15

13

Falta de recuperacion de errores

El sistema no brinda una
recuperacion de errores
adecuada. El sistema carece de
mensajes adecuados

gue permitan al usuario
recuperarse de un error
involuntario. Por ejemplo,
mensajes como “Falta tu

correo electrénico”

14

No es posible salir de la ventana
de error

Se muestran mensajes de error
en ventanas emergentes que no
tienen opcion de salida

15

La opcion de guardar busqueda
no funciona

La opcion de guardar busqueda
en la parte superior de la pagina,
no muestra el historial de
busqueda del usuario.

13

16

No existe mucha informacién
sobre la devolucion

No existe mucha informacion
sobre el proceso de devolucién.
La plataforma muestra el mismo
contenido en el detalle y en la
parte superior de la pagina.

11

e. Tiempos utilizando las heuristicas de Freddy Paz

Evaluador Tiempo (minutos)
El 77
E2 85
E3 81
Promedio 81
Max. 85
Min. 77
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F. Lista Unica de problemas utilizando las heuristicas propuestas (eBay,

tiempo promedio de 60 minutos)

ID | Definiciéon del Problema Comentario/Explicacion Heurlstl_ca
Incumplida
La lista de categorias es muy extensa
. . y se repite en varias partes de la
La lista de categorias es muy . .
1 » pagina, sobrecargando el contenido 7
extensa y repetitiva.
de la plataforma. Esto puede
confundir al usuario
La pagina muestra algunas
> | Productos sin stock categorias y prodgctos que no tienen 13
stock, lo que podria ocasionar
desconfianza al usuario
A pesar de haber seleccionado la
ubicacion de envio6 a Peru, en el
3 | Resultados inconsistentes resultado de la busqueda aparecen 8
productos que no se pueden enviar a
este destino.
. : o No se encuentra con facilidad la
Opcién de comentarios dificil 9 . )
4 ; opcion para dejar un comentario 8
de ubicar
respecto al producto
El acceso para contactar al
5 Opcidn de contacto dificil de proveedor no es muy visible, el 3
ubicar usuario pueda tardar varios minutos
en ubicarlo.
. Los temas para la interaccion con el
Lista de temas de consulta con roveedor estan predefinidos y son
6 | el proveedor, predefinida y b P y 14

limitada

muy limitadas, seria buenos tener un
catadlogo mas detallado de estos.
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Limitado acceso a comentarios
de otros compradores

No se tiene acceso a los comentarios
0 consultas hechas por otros
compradores respecto al producto.
Esto podria acelerar la compra
porque no habria la necesidad de
volver a aclarar dudas que ya fueron
abordadas.

14

Problema para salir de algunas
opciones

Una vez que se ingresa a la opcién
de consultar al proveedor, no existe
una opcion que me permita regresar
a la ventana anterior.

11

Informacioén en otro idioma

Al solicitar mas informacion, respecto
a la devolucién de dinero, esta se
encuentra en otro idioma lo que
puede confundir al usuario

10

Banner de confianza poco
visible

Deberia tener mejor visibilidad por
ser un banner que transmite
confianza en el proceso de compra.

13

11

Pocas opciones de
personalizacion

No permite configurar el tipo de
moneda en el que se desea visualizar
los precios de los productos
ofertados

12

El usuario se pierda al ingresar
a la opcién de devolucion

La navegabilidad es poco eficiente. El
usuario se puede perder al ingresa a

esta opcion, porque la informacion se
abre en otra pestafa

10

13

Problemas para regresar a la
basqueda anterior

Para visualizar el contenido de la
busqueda anterior, el aplicativo de
eBay pierde el rastro, lo que
imposibilita la trazabilidad de las
acciones dentro de la web

15
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14

No se notifica al cambiar datos
personales

Cuando el usuario realiza un cambio
de sus datos personales, el aplicativo
no notifica las modificaciones
ejecutadas.

15

15

La opcion de guardar
busqueda no funciona

Cuando se necesita guardar el
contenido que se esta revisando, la
opcion de guarda busqueda, no
funciona correctamente.

16

Poca simbologia

El aplicativo tiene poca simbologia y
estandarizacion. No cuenta con
simbolos predefinidos como el icono
de despacho, perfil, etc.

17

Informacion repetida

La pagina cuenta con demasiada
informacion, Muchas de sus opciones
se repite, provocando una
sobrecarga visual.

18

Poca sensacion de seguridad
en el proceso de compro

Poca sensacién de seguridad en el
proceso de compra. El usuario puede
descartar la compra si no se le indica
gue el proceso es seguro.

13

19

Poca documentacién respecto
al proceso de compra

No existe mucha informacion o
material, que le permita al usuario
documentarse respecto al proceso de
compra; a pesar de ser una pagina
internacional.

12

20

La notificacion se realiza en
pocas plataformas

Las notificaciones, de los procesos
desarrollados, solo se recibe en el
correo registrado, mas no en otras
plataformas como mensaje de texto o
WhatsApp, los cuales son aplicativos
mas utilizados para este fin.

15
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Las formas de pagos por tarjeta de
crédito/debito son riesgosas, deberia

sociales

informativo de cada usuario, el cual
podria dar mejor referencia de
algunos proveedores.

21 | Pocas modalidades de pago L : 13
existir otros tipos de pagos, como
pago efectivo, paypal, etc.
El perfil del usuario, no esta
habilitado para vincularse con las
22 No permite vincular redes redes sociales, que es un espacio 14

f. Tiempos utilizando las heuristicas propuestas

Evaluador Tiempo (minutos)
El 61
E2 62
E3 58
E4 59
Promedio 60
Max. 62
Min. 58
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G. Herramienta de percepciéon de evaluado

Estimado(a) colaborador(a):

Gracias por participar y completar esta encuesta, la cual tiene por objetivo obtener su
opinion sincera sobre la propuesta de heuristicas Interculturales para evaluar la usabilidad

de Sitios Web Transaccionales (HISWT)

1. Marque con una “X” el cuadro que esté mas cercano a su opinion.

1. Desde una perspectiva general,
HISWT es una propuesta de dificil
uso.

Desde una perspectiva general,
HISWT es una propuesta de facil uso

2. Los nuevos principios propuestos
son claros y faciles de comprender

Los nuevos principios propuestos son
confusas y dificiles de comprender

3. La propuesta HISWT es util desde
una vision general.

La propuesta HISWT NO es util desde
una visién general.

4. HISWT es una propuesta dificil de
aprender.

HISWT es una propuesta facil de
aprender.

5. Utilizaria estas heuristicas para
evaluar aspectos interculturales en
sitios web transaccionales en el
futuro.

NO utilizaria estas heuristicas para
evaluar aspectos interculturales en
sitios web transaccionales en el
futuro.

6. Las heuristicas propuestas NO
mejorarian los resultados de las
mediciones de usabilidad de aspectos
interculturales en sitios web
transaccionales.

Las heuristicas propuestas mejorarian
los resultados de las mediciones de
usabilidad de aspectos interculturales
en sitios web transaccionales.

7. Resulté complicado trabajar la
propuesta HISWT en el caso de
estudio.

Resulté facil trabajar la propuesta
HISWT en el caso de estudio

8. Pienso que esta propuesta, en
términos generales, NO proporcion0
una manera eficaz de incluir aspectos
interculturales en la medicién de la
usabilidad de sitios web
transaccionales.

Pienso que esta propuesta, en
términos generales, proporcion6 una
manera eficaz de incluir aspectos
interculturales en la medicién de la
usabilidad de sitios web
transaccionales.

9. El uso de las heuristicas
propuestas mejoraria mi rendimiento
en la evaluacion de aspectos
interculturales en sitios web
transaccionales.

El uso de las heuristicas propuestas
NO mejoraria mi rendimiento en la
evaluacion de aspectos interculturales
en sitios web transaccionales.
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NO Tengo la intencion de utilizar

estas heuristicas en el futuro.

10. Tengo la intencion de utilizar
estas heuristicas en el futuro.

2.  Escriba por favor cualquier otro comentario, que quiera hacer sobre la propuesta
de HISWT, en el espacio de abajo:
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H. Resultados de aplicacion de la herramienta de percepcion de evaluadores

Facilidad de uso percibido

Utilidad Percibida

Intencion de uso

P1 P2 P4 P7 P3 P6 P9 P5 P8 P10
E1l 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5
E2 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4
E3 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5
E4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
Promedio 4.25 4.5 3.75 |4.75 4.75 4 4.25 4.75 4.5 4.75
Max. 4.75 4.75 4,75
Min. 3.75 4 4.5
Promedio Total 4.313 4.333 4.667
DS Total 0.427 0.382 0.144

192



	ÍNDICE
	1. INTRODUCCIÓN
	1.1. PROBLEMÁTICA:
	1.2. OBJETIVOS DEL PROYECTO
	1.2.1. OBJETIVO GENERAL
	1.2.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS

	1.3. JUSTIFICACIÓN
	1.4. ALCANDE Y LIMITACIONES

	2. MARCO TEÓRICO
	2.1. SITIOS WEB
	2.2. SITIOS WEB TRANSACCIONALES
	2.3. USABILIDAD
	2.3.1. ORIGEN ISO 9126:19910
	2.3.2. DEFINICIÓN ISO 9241-151:2008
	2.3.3. EL ESTÁNDAR ISO/IEC 25000
	2.3.4. DEFINICIÓN DE JAKOB NIELSEN

	2.4. EVALUACIÓN DE USABILIDAD
	2.5. EVALUACIÓN HEURÍSTICA
	2.6. PRINCIPIOS DE USABILIDAD DE NIELSEN
	2.7. INTERCULTURALIDAD
	2.7.1. PLURICULTURALIDAD
	2.7.2. MULTICULTURALIDAD
	2.7.3. IDENTIDAD CULTURAL


	3. REVISIÓN SISTEMÁTICA
	3.1. PLANIFICAR LA REVISIÓN
	3.1.1. IDENTIFICAR LA NECESIDAD DE LA REVISIÓN
	3.1.2. DEFINIR EL PROTOCOLO DE BÚSQUEDA
	3.1.3. DEFINIR EL PROTOCOLO DE REVISIÓN
	3.1.4. EXTRAER LOS DATOS

	3.2. DESARROLLO DE LA REVISIÓN
	3.2.1. IDENTIFICAR LA NECESIDAD DE LA REVISIÓN
	3.2.1.1. OBJETIVO
	3.2.1.2. INTERROGANTES DE INVESTIGACIÓN
	3.2.1.3. ELABORACIÓN DE LA CADENA DE BÚSQUEDA
	3.2.1.4. RECURSOS DISPONIBLES.

	3.2.2. DEFINIR EL PROTOCOLO DE BÚSQUEDA
	3.2.3. DEFINICIÓN DEL PROTOCOLO DE REVISIÓN
	3.2.4. EXTRAER LOS DATOS

	3.3. RESUMEN DE RESULTADOS
	3.3.1. PROPUESTAS DE HEURÍSTICAS PARA EVALUAR SITIOS WEB TRANSACCIONALES O APLICATIVOS SIMILARES
	3.3.2. PROPUESTAS DE HEURÍSTICAS DE USABILIDAD INTERCULTURALES PARA EVALUAR LA USABILIDAD DE SITIOS WEB TRANSACCIONALES
	3.3.3. CORRELACIÓN PARA IDENTIFICAR CARACTERÍSTICAS SIMILARES DE LAS HEURÍSTICAS DE USABILIDAD PROPUESTAS Y CONSOLIDAR NUEVAS PROPUESTAS
	3.3.4. CONCLUSIÓN


	4. PROPUESTA DE HEURÍSTICAS
	4.1. METODOLOGÍA DE TRABAJO
	4.1.1. FASE EXPLORATORIA
	4.1.2. FASE DESCRIPTIVA
	4.1.3. FASE CORRELACIONAL
	4.1.4. FASE EXPLICATIVA
	4.1.5. FASE DE VALIDACIÓN
	4.1.6. FASE DE REFINAMIENTO

	4.2. CARACTERÍSTICAS RELEVANTES DE LA INTERCULTURALIDAD
	4.2.1. C1: CONFIANZA
	4.2.2. C2: RECONOCIMIENTO MUTUO
	4.2.3. C3: COMUNICACIÓN EFECTIVA
	4.2.4. C4: DIÁLOGO Y DEBATE
	4.2.5. C5: APRENDIZAJE MUTUO
	4.2.6. C6: INTERCAMBIO DE SABERES Y EXPERIENCIAS
	4.2.7. C7: CONSENSO DESDE LAS DIFERENCIAS
	4.2.8. C8: COOPERACIÓN Y CONVIVENCIA

	4.3. PRIMERA PROPUESTA
	4.3.1. VISIBILIDAD DEL ESTADO DEL SISTEMA POSITIVO Y ADECUADO [HISWT1]
	Definición:
	Explicación:
	Ejemplo:

	4.3.2. COINCIDENCIA ENTRE EL SISTEMA Y LOS ASPECTOS CULTURALES DEL USUARIO [HISWT2]
	Definición:
	Explicación:
	Ejemplo:

	4.3.3. PERSONALIZABLE [HISWT3]
	Definición:
	Explicación:
	Ejemplo:

	4.3.4. GUÍA Y CONTROL DEL USUARIO [HISWT4]
	Definición:
	Explicación:
	Ejemplo:

	4.3.5. ESTÁNDARES Y FORMATOS DE CONTENIDO SEGÚN EL ASPECTO CULTURALES DEL USUARIO [HISWT5]
	Definición:
	Explicación:
	Ejemplo:

	4.3.6. PREVENCIÓN DE ERROR [HISWT6]
	Definición:
	Explicación:
	Ejemplo:

	4.3.7. MINIMIZAR LA CARGA DE MEMORIA DEL USUARIO [HISWT7]
	Definición:
	Explicación:
	Ejemplo:

	4.3.8. FLEXIBILIDAD Y EFICACIA DE USO [HISWT8]
	Definición:
	Explicación:
	Ejemplo:

	4.3.9. DISEÑO ESTÉTICO, MINIMALISTA Y RESPONSIVO [HISWT9]
	Definición:
	Explicación:
	Ejemplo:

	4.3.10. NAVEGABILIDAD [HISWT10]
	Definición:
	Explicación:
	Ejemplo:

	4.3.11. AYUDA AL USUARIO A RECONOCER, DIAGNOSTICAR Y RECUPERARSE DE ERRORES [HISWT11]
	Definición:
	Explicación:
	Ejemplo:

	4.3.12. AYUDA Y DOCUMENTACIÓN, SEGÚN EL ASPECTO CULTURAL [HISWT12]
	Definición:
	Explicación:
	Ejemplo:

	4.3.13. SEGURIDAD, CONFIANZA Y PRIVACIDAD [HISWT13]
	Definición:
	Explicación:
	Ejemplo:

	4.3.14. COOPERACIÓN E INTERACCIÓN PRO-SOCIAL [HISWT14]
	Definición:
	Explicación:
	Ejemplo:

	4.3.15. SEGUIMIENTO Y NOTIFICACIÓN DE LAS OPERACIONES Y/O TRANSACCIONES [HISWT15]
	Definición:
	Explicación:
	Ejemplo:


	4.4. MAPEO ENTRE LAS HEURÍSTICAS DE NIELSEN Y LAS HEURÍSTICAS PROPUESTAS
	4.5. MAPEO ENTRE LAS HEURÍSTICAS DE JAIME DÌAZ Y LAS HEURÍSTICAS PROPUESTAS
	4.6. MAPEO ENTRE LAS HEURÍSTICAS DE FREDDY PAZ Y LAS HEURÍSTICAS PROPUESTAS

	5. VALIDACIÓN DE LA PROPUESTA
	5.1. CASO DE ESTUDIO SITIO WEB AMAZON
	5.1.1. EVALUACIÓN UTILIZANDO LAS HEURÍSTICAS DE NIELSEN
	Perfil de los Evaluadores
	Método de la evaluación heurística:
	Resultados de la evaluación:

	5.1.2. EVALUACIÓN UTILIZANDO LAS NUEVAS PROPUESTAS
	Perfil de los Evaluadores
	Metodología de la evaluación heurística:
	Resultados de la evaluación:

	5.1.3. ANÁLISIS COMPARATIVO DE LOS RESULTADOS

	5.2. CASO DE ESTUDIO SITIO WEB ALIBABA
	5.2.1. EVALUACIÓN UTILIZANDO LAS HEURÍSTICAS DE JAIME DÍAZ
	Perfil de los Evaluadores
	Método de la evaluación heurística:
	Resultados obtenidos:

	5.2.2. EVALUACIÓN UTILIZANDO LAS NUEVAS PROPUESTAS
	Perfil de los Evaluadores
	Método de la evaluación heurística:
	Resultados obtenidos:

	5.2.3. ANÁLISIS COMPARATIVOS DE LOS RESULTADOS

	5.3. CASO DE ESTUDIO SITIO WEB EBAY
	5.3.1. EVALUACIÓN UTILIZANDO LA HEURÍSTICAS DE FREDDY PAZ
	Perfil de los Evaluadores
	Método de la evaluación heurística:
	Resultados obtenidos:

	5.3.2. EVALUACIÓN UTILIZANDO LAS NUEVAS PROPUESTAS
	Perfil de los Evaluadores
	Método de la evaluación heurística:
	Resultados de la evaluación:
	Representación gráfica:

	5.3.3. ANÁLISIS COMPARATIVOS DE LOS RESULTADOS

	6. PERCEPCIÓN DE LOS EVALUADORES
	6.1. INTERROGANTES DEL ESTUDIO
	6.2. SELECCIÓN DE VARIABLES
	6.3. INSTRUMENTO EXPERIMENTAL
	6.4. ANÁLISIS Y COMENTARIO DE LOS RESULTADOS
	6.5. OBSERVACIONES ADICIONALES DE LOS EVALUADORES

	6.6. CAMBIOS EN LA PROPUESTA
	6.6.1. SEGURIDAD, CONFIANZA Y PRIVACIDAD
	Definición:
	Explicación:

	6.6.2. CONTROL DEL USUARIO
	Definición:
	Explicación:




	7. CONCLUSIONES Y TRABAJO FUTURO
	REFERENCIAS
	1.1. PROPUESTAS HEURÍSTICAS PARA EVALUAR SITIOS WEB TRANSACCIONALES O APLICATIVOS SIMILARES
	A. HEURÍSTICAS PARA EVALUAR LA USABILIDAD DE LAS INTERFACES DE DISPOSITIVOS MÓVILES: SEGUNDA VERSIÓN.
	B. DESARROLLO DE HEURÍSTICAS PARA EVALUACIÓN DE USABILIDAD DE APLICACIONES M-COMMERCE
	C. EVALUACIÓN HEURÍSTICA DE LOS SITIOS WEB DEL GOBIERNO ELECTRÓNICO: CASO DE ARABIA SAUDITA
	D. HACIA INTERFACES DE USUARIO SIN ESTRÉS: 10 HEURÍSTICAS DE DISEÑO BASADAS EN LA PSICOFISIOLOGÍA.
	E. HEURÍSTICAS DE USABILIDAD PARA SITIOS WEB TRANSACCIONALES
	F. DESARROLLO DE HEURÍSTICAS DE USABILIDAD ¿UN PROCESO FORMAL O INFORMAL?
	G. UNA PROPUESTA DE HEURÍSTICA DE USABILIDAD ORIENTADA A SITIOS WEB DE BANCA ELECTRÓNICA.
	H. ELICITACIÓN DEL MODELO DE PROCESO Y UNA TÉCNICA DE LECTURA PARA INSPECCIONES DE USABILIDAD WEB
	I. HEURÍSTICAS PARA EVALUAR LA USABILIDAD DE APLICACIONES WEB BANCARIAS
	J. UN CONJUNTO DE HEURÍSTICAS DE USABILIDAD Y RECOMENDACIONES DE DISEÑO PARA APLICACIONES DE U-LEARNING

	1.2. PROPUESTAS HEURÍSTICAS DE USABILIDAD INTERCULTURALES PARA EVALUAR LA USABILIDAD DE SITIOS WEB TRANSACCIONALES
	K. UNA PROPUESTA DE HEURÍSTICA DE USABILIDAD CULTURAL
	L. UNA REVISIÓN DE LOS ESTUDIOS EMPÍRICOS DE USABILIDAD INTERCULTURAL

	1.3. CORRELACIÓN PARA IDENTIFICAR CARACTERÍSTICAS SIMILARES DE LAS HEURÍSTICAS DE USABILIDAD PROPUESTAS Y CONSOLIDAR NUEVAS PROPUESTAS
	A. HEURÍSTICAS PARA LA EVALUACIÓN DE INTERFACES MÓVILES [31]
	B. HEURÍSTICAS PARA APLICACIONES M-COMMERCE [32]
	C. HEURÍSTICAS PARA EVALUAR SITIO WEB E-GOVERNMENT
	D. HEURÍSTICAS ASOCIADAS AL FACTOR ESTRÉS (SC)
	E. HEURÍSTICAS DE USABILIDAD DE SITIOS WEB TRANSACCIONALES.
	F. HEURÍSTICAS DE USABILIDAD SWT
	G. HEURÍSTICAS DE USABILIDAD SITIOS WEB DE BANCA ELECTRÓNICA – PHB
	H. HEURÍSTICAS Y PERSPECTIVAS DE DISEÑO WEB WPD
	I. HEURÍSTICAS DE USABILIDAD WEB BANCARIAS – BIH
	J. HEURÍSTICAS U-LEARNING (UL)
	K. HEURÍSTICAS DE USABILIDAD INTERCULTURAL






