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Resumen

El presente proyecto de fin de carrera tiene como objetivo elaborar lineamientos de
disefio para sitios web gubernamentales enfocado en el entorno cultural peruano para
incrementar la usabilidad y el nivel de satisfaccion de los usuarios gracias al analisis de
modelos culturales y la validacion de lineamientos de disefio obtenidos mediante evaluacion

de usabilidad con usuarios.

Hoy en dia, considerar aspectos de usabilidad en productos de software es de suma importancia
para lograr atraer y retener usuarios. Si bien la importancia de la usabilidad ha ido en aumento
y es considerada clave, la inclusion de aspectos culturales en el disefio y evaluacion de sitios
web aun no es ampliamente difundida. Segun la revision de literatura, existen estudios que
relacionan la usabilidad con temas culturales en paginas web. Sin embargo, pocos estudios
incluyen a Pert dentro de su anélisis, asi como también son mayormente aplicados en sitios de

comercio electronico por su exposicion a usuarios de diferentes culturas.

Este proyecto es consistente con los componentes que definen a la usabilidad y realiza un
analisis comparativo de elementos de disefio presentes en sitios web y su relacidon con las
caracteristicas culturales asociadas a un modelo cultural, el cual se selecciona en base a un

analisis de modelos culturales presentes en la literatura.

Finalmente, el presente estudio obtiene un listado de lineamientos de disefio que incluyen
caracteristicas culturales peruanas, los cuales al ser aplicados pueden demostrar una mejora en

el nivel de satisfaccion de los usuarios peruanos.
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Capitulo 1. Generalidades
1.1 Problematica

En el presente capitulo se detallara el problema abordado en este proyecto de tesis, para
lo cual se hace uso de la técnica del arbol de problemas. Dicha técnica permite la identificacion
de informacion de la causa y del impacto de una problematica central, organizada visualmente
como raices y ramas, respectivamente (Universidad Nacional de Cérdoba, 2014). En la Figura
1 se puede observar el arbol de problemas del presente proyecto de tesis.

1.1.1 Arbol de problemas

Usuarios no se sienten Sitios web no alcanzan un nivel de Disefio de diversos dominios web
identificados con los aspectos usabilidad aceptado por usuarios sin tomar en cuenta factores
culturales usados peruanos culturales

Lineamientos de disefio aplicados

a sitios web gubernamentales

peruanos no toman en cuenta
aspectos culturales

"=
R,

Estudios de usabilidad con
enfogue cultural se enfocan
mayormente en multiculturalidad,
dejando de lado caracteristicas
especiales de una sola cultura

Aplicacion de estudios de
usabilidad con enfoque cultural en
el disefio web en dominios web
limitados

Limitada aplicacion de estudios
sobre lineamientos de disefio en
sitios web peruanos

T @ 0
e -/

Limitada consideracion de
aspectos culturales en el disefio
web

Aplicaciones de usabilidad con
enfoque cultural consideran sitios
web de solo algunos paisas

TR
S

Figura 1: Arbol de Problemas

1.1.2 Descripcion
Hoy en dia, los productos de software participan en la vida diaria de las personas,

facilitando la realizacion de tareas y el intercambio de informacion. Debido a la importancia



que tienen, se debe tener en consideracion aspectos como la seguridad, la fiabilidad, la
usabilidad, entre otros.

En el caso de la usabilidad, segun la ISO 25010 es definida como “la capacidad del producto
software para ser entendido, aprendido, usado y resultar atractivo para el usuario” («ISO
25010», 2011). Si se dirige el enfoque hacia el disefio de interfaces de sitios web, la usabilidad
segun Jakob Nielsen es una condicidon de supervivencia. («Usability 101», 2012). En otras
palabras, el usuario dejaréd de usar un sitio web si percibe dificultad al interactuar con €l o si la
informacion contenida en el sitio web no resuelve sus principales dudas. Entonces, al ser un
atributo de suma importancia, se debe tener en consideracion al momento de disefiar y evaluar
las interfaces de un sitio web.

Debido a la importancia sefialada, los especialistas han elaborado diferentes lineamientos y
métodos que permiten determinar si un sitio web alcanza un nivel adecuado de usabilidad. Un
ejemplo de los lineamientos elaborados son las diez heuristicas propuestas por Nielsen, las
cuales funcionan como reglas generales para el disefio de interfaces de usuario («10 Heuristics
for User Interface Design», 1994). En el caso de los métodos, Freddy Paz y José Pow-Sang
realizaron una revision sistematica de la literatura donde identificaron los mas usados. Segiin
el resultado de dicha revision sistematica, los tres métodos mas usados son los cuestionarios,
las pruebas con usuarios y la evaluacion heuristica (Paz & Pow-Sang, 2015).

Para el disefio y la evaluacion de usabilidad, es posible incorporar las caracteristicas culturales
de las sociedades, con el fin de lograr un mejor producto. Sin embargo, el impacto de la cultura
en el disefio de aplicaciones globales como sitios web puede considerarse como uno de los
aspectos mas ignorados en el ciclo de desarrollo de productos tecnologicos, debido a que las
empresas intentan ahorrar costos desarrollando productos genéricos para todos los usuarios
(Lodge, 2007). En ese sentido, muchos sitios web que tienen como publico objetivo personas

pertenecientes a distintos contextos culturales pueden no tomar en cuenta las caracteristicas



propias de cada cultura. Esto sucede debido a que, entre otras razones, incluir los temas
culturales implicaria un mayor esfuerzo en el disefio de las interfaces de los sitios web, debido
a que los requisitos de los usuarios estan influenciados por su perspectiva cultural local (Diaz,
Rusu, & Collazos, 2017). En ese sentido, si se desearia considerar la cantidad de usuarios
pertenecientes a diferentes culturas que interactiian con un sitio web, las consideraciones que
se deberian hacer para incluir aspectos culturales en dicho sitio web serian numerosas. Sin
embargo, el incluir temas culturales en el disefio de un sitio web podria lograr un mayor
entendimiento de las necesidades de los usuarios.

En la actualidad, en lo que respecta al ambito académico, si se realiza una revision de la
literatura se puede encontrar que existen estudios que incluyen temas culturales aplicados al
desarrollo y disefo de sitios web para proponer heuristicas y lineamientos con enfoque cultural.
Un ejemplo de ello es el articulo “Experimental Validation of a Set of Cultural-Oriented
Usability Heuristics: e-Commerce Websites Evaluation” de Jaime Diaz, Cristian Rusu y César
A. Collazos (Diaz et al., 2017), en el cual se desarrollan heuristicas orientadas a aspectos
culturales para luego ser aplicadas y validadas en un sitio web de Comercio Electronico. Esto
es posible debido a que la cultura es un fendmeno colectivo que se comparte parcialmente entre
individuos que han vivido en el mismo ambiente y, a pesar que la variedad en los pensamientos
de las personas es inmensa, existe una estructura en esa variedad que sirve como base para el
entendimiento mutuo (Hofstede, Hofstede, & Minkov, 2010). Entonces, es posible tener en
cuenta dicha estructura para disefiar y evaluar las interfaces de los sitios web, debido a la
influencia que la cultura ejerce sobre el disefio de la interfaz grafica en algunos contextos
(Burgmann, Kitchen & Williams, 2006). Ello que ayudaria a que se realice una evaluacion mas
adecuada dependiendo el contexto cultural al cual el sitio web esté dirigido.

Uno de los tipos de sitios web que deberian reflejar carga cultural, son los sitios web que

pertenecen a entidades gubernamentales. Esto debido a que tienen un publico objetivo definido,



que son las personas pertenecientes al pais, por lo que su disefio deberia mostrar concordancia
con las caracteristicas culturales que dicho pais posee. En el Pert, existen diversos sitios web
enfocados especificamente a la poblacion peruana. Sin embargo, los estudios de la usabilidad
orientada al ambito cultural no han sido aplicados a evaluar el disefio de dichos sitios web en
funcion a las caracteristicas culturales de la sociedad peruana. Incluir dichas caracteristicas en
el disefo y la evaluacion de los diferentes sitios pertenecientes a entidades gubernamentales
del Perti permitira que el usuario peruano se sienta mas familiarizado con el sitio web y de este
modo aumente su nivel de satisfaccion.

Por lo expuesto, el presente proyecto de fin de carrera tiene como objetivo la propuesta de
lineamientos de usabilidad con enfoque cultural, adaptados a las caracteristicas de la sociedad
peruana para poder ser aplicados en un sitio web de una entidad gubernamental peruana,
tomando como referencia las diez heuristicas planteadas por Jakob Nielsen, los estudios de
Geert Hofstede sobre temas culturales presentados en su libro “Cultures and organizations:
Software of the mind ; intercultural cooperation and its importance for survivals” (Hofstede et
al., 2010), los estudios sobre heuristicas e interculturalidad de Jaime Diaz presentados en “A
Cultural — Oriented Usability Heuristics Proposal” (Diaz et al., 2013) y estudios sobre
lineamientos con enfoque cultural como el de Rukshan Alexander, David Murray y Nik
Thompson, presentado en “Cross-Cultural Web Usability Model” (Rukshan, Murray &
Thompson, 2017). De esta manera, se busca brindar lineamientos en base a los cuales se pueda
disefiar y evaluar los sitios web de las entidades gubernamentales peruanas, iniciando por los
sitios web pertenecientes a los Ministerios, a fin de que dichos sitios web posean un disefo

acorde a las particularidades culturales de la sociedad peruana.



1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general
Elaborar lineamientos de disefo para sitios web gubernamentales enfocados al entorno
cultural peruano.
1.2.2 Objetivos especificos
O1. Analizar las propuestas de modelos culturales actuales reportadas en la literatura para
la formulacion de lineamientos e identificar las caracteristicas del entorno cultural peruano.
02. Definir lineamientos de disefio con enfoque cultural peruano en base a las
caracteristicas descritas.
O3. Redisefiar la interfaz grafica de usuario de un sitio web peruano usando los
lineamientos planteados.
04. Validar la propuesta evaluando la usabilidad con usuarios respecto a la nueva interfaz
de un sitio web peruano.
1.2.3 Resultados esperados
O1. Analizar las propuestas de modelos culturales actuales reportadas en la literatura para la
formulacion de lineamientos e identificar las caracteristicas del entorno cultural peruano
R1.1. Reporte de los modelos culturales existentes relacionados a la usabilidad y su
analisis.
R1.2. Documento de andlisis comparativo de los modelos culturales hallados, indicando
las caracteristicas semejantes al entorno cultural peruano, determinando cudles seran
utilizadas para elaborar la propuesta.
O2. Definir lineamientos de disefio con enfoque cultural peruano en base a las caracteristicas
descritas
R2.1. Documento de analisis de elementos de disefio que son aplicables a los sitios web

gubernamentales.



R2.2. Documento de lineamientos de disefio enfocados al aspecto cultural peruano en
base a las caracteristicas culturales identificadas.
03. Redisenar la interfaz grafica de usuario de un sitio web peruano usando los lineamientos
planteados
R3.1. Interfaces graficas de usuario redisefiadas de una pagina web gubernamental
peruano segun la propuesta de lineamientos de disefio.
04. Validar la propuesta evaluando la usabilidad con usuarios respecto a la nueva interfaz de
un sitio web peruano
R4.1. Documento que contiene un plan de pruebas que guiaré el proceso de evaluacion de
usabilidad de un sitio web gubernamental peruano.
R4.2. Documento que contiene los resultados de la evaluacion de usabilidad con respecto
a las interfaces redisefadas.
1.2.4 Mapeo de objetivos, resultados y verificacion
Las siguientes tablas muestran medios de verificacion e indicadores objetivamente

verificables para cada resultado.

Tabla 1: Medios de verificacion de los resultados del primer objetivo especifico

Objetivo: Analizar las propuestas de modelos culturales actuales reportadas en la literatura para la formulacion
de lineamientos e identificar las caracteristicas del entorno cultural peruano

Indicador objetivamente
verificable
R1.1. Reporte de los modelos | Informe que contiene los resultados | Resultados de la  revision
culturales existentes | obtenidos de la ejecucion de la | sistematica responden al 100% la
relacionados a la usabilidad y | revision sistematica de los modelos | pregunta de investigacion
su analisis. culturales relacionados a la usabilidad | previamente establecida
reportados en la literatura y el analisis
de los mismos
R1.2. Documento de analisis | Informe que contiene los resultados | Analisis de los modelos culturales
comparativo de los modelos | obtenidos del analisis comparativo de | que  cubre al  100% las
culturales hallados, indicando | los modelos culturales hallados y de | caracteristicas del entorno cultural
las caracteristicas semejantes | identificar la relacion con las | peruano halladas en el estudio
que seran utilizadas para | caracteristicas del entorno cultural | “Country Comparison” de Hofstede
elaborar la propuesta y su | peruano
relacién con el entorno cultural
peruano

Resultado Medio de verificacion




Tabla 2: Medios de verificacion de los resultados del segundo objetivo especifico

Objetivo: Definir lineamientos de disefio con enfoque cultural peruano en base a las caracteristicas descritas

Resultado

Medio de verificacion

Indicador objetivamente
verificable

R2.1. Documento de analisis
de elementos de disefio que son
aplicables a los sitios web

Informe que contiene los elementos de
disefio que son aplicables a los sitios
web gubernamentales

Analisis de elementos que sea
aprobado al 100% por especialistas
de HCI

gubernamentales

R2.2. Documento de | Informe que contiene los lineamientos | Lineamientos definidos al 100% en
lineamientos de disefio | de diseno definidos, indicando la | base de a las heuristicas
enfocados al aspecto cultural | justificaciéon segln el entorno cultural

peruano en base a las | peruano

caracteristicas culturales

identificadas

Tabla 3: Medios de verificacion de los resultados del tercer objetivo especifico

Objetivo: Redisefiar la interfaz grafica de usuario de un sitio web peruano de tipo gubernamental usando los

lineamientos planteados

Resultado

Medio de verificacion

Indicador objetivamente
verificable

R3.1. Interfaces graficas de
usuario redisefiadas de un sitio
web gubernamental peruano
seguin la  propuesta de
lineamientos de disefio

Informe que contiene las interfaces
graficas redisefiadas y su descripcion

Interfaces que cumplan al 100% con
lo indicado en los lineamientos
establecidos

Tabla 4: Medios de verificacion de los resultados del cuarto objetivo especifico

Objetivo: Validar la propuesta evaluando la usabilidad con usuarios respecto a la nueva interfaz de un sitio

web peruano

Resultado

Medio de verificacion

Indicador objetivamente
verificable

R4.1. Documento que contiene
un plan de pruebas que guiara
el proceso de evaluacion de
usabilidad de un sitio web
gubernamental peruano

Informe detallado que contiene el plan
de pruebas para la evaluacion de
usabilidad con usuarios de un sitio
web peruano de tipo gubernamental

Plan de pruebas sea aprobado al
100% por especialistas de HCI

R4.2. Documento que contiene
los resultados de la evaluacion
de usabilidad de un sitio web
peruano de tipo gubernamental

Informe que contiene los resultados de
la evaluacion que permita comparar el
nivel de usabilidad de una pagina web
gubernamental redisefiada  con
enfoque cultural peruano

Aceptacion y preferencia minima
del 70% de los usuarios del redisefio
de las interfaces graficas de un sitio
web peruano de tipo gubernamental

1.3 Métodos y Procedimientos

Las siguientes tablas muestran los métodos y procedimientos asociados a cada resultado

con el fin de poder alcanzar los objetivos especificos.

Tabla 5: Herramientas y métodos a emplear para la obtencion de los resultados del primer objetivo

Objetivo: Analizar las propuestas de modelos culturales actuales reportadas en la literatura para la
formulacion de lineamientos e identificar las caracteristicas del entorno cultural peruano

Resultado

Herramientas, Métodos y Metodologias




R1.1. Reporte de los modelos culturales existentes
relacionados a la usabilidad y su analisis

Revision Sistematica
Cuadro de doble entrada

R1.2. Documento de andlisis comparativo de los
modelos culturales hallados, indicando las
caracteristicas semejantes al entorno cultural
peruano, determinando cuales seran utilizadas para
elaborar la propuesta

Cuadro de doble entrada

Tabla 6: Herramientas y métodos a emplear para la obtencion de los resultados del segundo objetivo

Objetivo: Definir lineamientos de disefio con enfoque cultural peruano en base a las caracteristicas descritas

Resultado

Herramientas, Métodos y Metodologias

R2.1. Documento de analisis de elementos de
disefio que son aplicables a los sitios web
gubernamentales

Listado de los elementos de disefio analizados,
obtenidos gracias a la revision sistematica

R2.2.  Documento de lineamientos de disefio
enfocados al aspecto cultural peruano en base a las
heuristicas de usabilidad y las caracteristicas

Listado de los lineamientos elaborados en base
a heuristicas de usabilidad y al estudio “Country
Comparison” de Hofstede

culturales identificadas

Tabla 7: Herramientas y métodos a emplear para la obtencion de los resultados del tercer objetivo

Objetivo: Redisefar la interfaz grafica de usuario de un sitio web peruano usando los lineamientos
planteados

Resultado Herramientas, Métodos y Metodologias

R3.1. Interfaces graficas de usuario redisefiadas de - Just In Mind (plataforma enfocada al disefio de
un sitio web gubernamental peruano segin la interfaces graficas y prototipos)

propuesta de lineamientos de disefio

Tabla 8: Herramientas y metodos a emplear para la obtencion de los resultados del cuarto objetivo

Objetivo: Validar la propuesta evaluando la usabilidad con usuarios respecto a la nueva interfaz de un sitio
web peruano

Resultado

R4.1. Documento que contiene un plan de pruebas - Cuestionario basado en el método de
que guiara el proceso de evaluacion de usabilidad de evaluaciones sumarias
un sitio web gubernamental peruano
R4.2. Documento que contiene los resultados de la - Hoja de célculo (Microsoft Excel) donde se
evaluacion de usabilidad con respecto a las interfaces resumira lo hallado en la evaluacion de
redisefiadas satisfaccion de usuario

Herramientas, Métodos y Metodologias

1.3.1 Revision sistematica

Una revision sistematica es una forma de estudio que usa una metodologia bien definida
para identificar, analizar e interpretar las investigaciones relacionadas a una pregunta de
investigacion (Kitchenham & Charters, 2007). Mediante esta metodologia se recopilara
evidencia que servird para profundizar en algun tema y asi proporcionar un marco de referencia

para estudios posteriores.



En el presente trabajo de fin de carrera se utilizara la revision sistematica con la finalidad de
identificar las propuestas de modelos culturales actuales reportadas en la literatura y a partir de
ello realizar un andlisis para posteriormente compararlos.
1.3.2 Cuadro de doble entrada

Un cuadro de doble entrada es una tabla comparativa cuya funcion es la organizacion de
la informacion de forma visual y practica y de esta forma sintetizar y resumir el contenido
obtenido (Gonzales, 2017).
Dentro del presente trabajo de fin de carrera, se usard esta herramienta con el fin de realizar
documentos que incluyan comparaciones entre los modelos culturales encontrados, su relacion
con las interfaces graficas de usuario de los sitios web y con el entorno cultural peruano.
1.3.3 Metodologia para elaborar lineamientos de disefio culturales

Esta metodologia se presenta en los estudios sobre lineamientos de disefio que toman en
consideracion diversas culturas, como en “Cross-Cultural Web Usability Model”, presentado
por Alexander Rukshan, David Murray y Nik Thompson (Rukshan et al., 2017). En dicho
estudio, se presenta 5 pasos:

e Paso 1: Consiste en la evaluacion del uso de elementos de disefio entre culturas.

e Paso 2: En este paso se identifican los elementos de disefio destacados que permitiran
asociar adecuadamente el disefio web con las caracteristicas culturales, lo cual permitira
satisfacer las necesidades culturales y preferencias de los usuarios de diferentes
culturas.

e Paso 3: Consiste en la organizacion de los factores culturales de acuerdo al modelo
cultural planteado por Hofstede (Hofstede et al., 2010).

e Paso 4: En este paso se organizan los factores de HCI que se veran involucrados,

teniendo en cuenta aspectos mentales, de tiempo y contexto.
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e Paso 5: Consiste en el desarrollo de lineamientos de disefio web que tomen en cuenta
varias culturas
1.3.4 Just In Mind
Es un software que brinda herramientas para el disefio de prototipos de alta fidelidad.
Dichas herramientas estan orientadas a facilitar la creacion de disefios manteniendo altos
estandares de usabilidad (The ultimate prototyping tool to rule UX and UI design, 2020).
Dentro del presente trabajo de fin de carrera, se usara esta herramienta para realizar un prototipo
que ejemplifique el redisefio de una web peruana de tipo gubernamental, con el fin de plasmar
la propuesta de lineamientos de usabilidad enfocados al entorno cultural peruano.
1.3.5 Prueba de usabilidad con usuarios
Las pruebas de usabilidad con usuario consisten en emplear personas como participantes,
los cuales deben ser representativos de la audiencia a la cual la prueba esta siendo enfocada.
Esto con el fin de evaluar el grado de usabilidad que tiene un producto (Rubin & Chisnell,
2008).
Dentro del presente trabajo de fin de carrera, se llevara a cabo este tipo de prueba para evaluar
el disefio de las paginas web posterior a la aplicacion de cambios segun los lineamientos de

usabilidad con enfoque cultural definidos.
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Capitulo 2. Marco Conceptual

2.1 Usabilidad

Usabilidad es un concepto que ha sido definido por varios autores y estdndares

internacionales. A continuacion, se detallan algunas de las definiciones:

2.1.1 Definicion brindada por la ISO 25010:

De acuerdo al estandar internacional ISO 25010, Usabilidad es “la capacidad del

producto software para ser entendido, aprendido, usado y resultar atractivo para el usuario,

cuando se usa bajo determinadas condiciones” («ISO 25010», 2011).

A continuacion, se detallan las subcaracteristicas del concepto de Usabilidad:

Capacidad para reconocer su adecuacion: Capacidad del producto que permite al
usuario entender si el software es adecuado para sus necesidades.

Capacidad de aprendizaje: Capacidad del producto que permite al usuario aprender su
aplicacion.

Capacidad para ser usado: Capacidad del producto que permite al usuario operarlo y
controlarlo con facilidad.

Proteccion contra errores de usuario: Capacidad del sistema para proteger a los usuarios
de hacer errores.

Estética de la interfaz de usuario: Capacidad de la interfaz de usuario de agradar y
satisfacer la interaccion con el usuario.

Accesibilidad: Capacidad del producto que permite que sea utilizado por usuarios con

determinadas caracteristicas y discapacidades.

2.1.2 Definicion brindada por Jackob Nielsen:

un

Jakob Nielsen, gran figura y referencia en temas de Usabilidad, define Usabilidad como

“atributo de calidad que evalua qué tan facil de usar son las interfaces” («Usability 101»,

2012).
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Ademas, Usabilidad posee los siguientes componentes:

e Capacidad de ser aprendido con facilidad: ;Qué tan facil es para los usuarios
completar tareas basicas la primera vez que se encuentran con el disefio?

El sistema debe ser sencillo de usar, de modo que el usuario pueda répidamente empezar
a trabajar con €l.

e [Eficiencia: Una vez que los usuarios han aprendido el disefo, ;qué tan rapido realizan
las tareas?

El sistema debe ser eficiente de usar. Una vez que el usuario ha aprendido a usarlo, le
es posible alcanzar un alto nivel de productividad.

e Capacidad de ser recordado con facilidad: Cuando los usuarios regresan al disefio
después de un periodo de tiempo de no usarlo, ;con qué facilidad pueden volver a
realizar las tareas?

El sistema debe ser sencillo de recordar. De esta forma, un usuario casual es capaz de
volver a usar el sistema después de un tiempo de inactividad sin tener que aprender todo
de nuevo.

e Errores: Qué tantos errores cometen los usuarios. ;Qué tan severos son dichos errores?
y ¢qué tan facil pueden recuperarse de los errores?

El sistema debe tener una baja tasa de errores, por lo que los usuarios deben cometer
pocos errores durante el uso del sistema y poder recuperarse de ellos sencillamente.

e Satisfaccion: Qué tan agradable es de usar.

El sistema debe ser agradable de usar, de modo que los usuarios se sientan

subjetivamente satisfechos cuando lo usen.
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Utilidad (Utility)
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Aceptabilidad del sistema
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Comparabilidad l
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o

Etc. Satisfaccion

Figura 2: Atributos de la Aceptabilidad del sistema. [Adaptado de (Nielsen, 1993)]

Nielsen también presenta un conjunto de diez heuristicas, que funcionan como reglas generales

en lugar de guias de usabilidad especificas («10 Heuristics for User Interface Design», 1994),

para el disefio de interfaces de usuario:

1.

Visibilidad del estado del sistema: El sistema siempre debe informar al usuario sobre
qué es lo que sucede.

Coincidencia entre el sistema y el mundo real: El sistema debe hablar el lenguaje de
los usuarios, mediante palabras, frases y conceptos que sean familiares para él.
Control y libertad del usuario: El sistema debe notificar al usuario cuando comete un
error para que pueda salir del estado indeseado.

Consistencia y estandares: El usuario no debe preguntarse si las diferentes palabras,
situaciones o acciones significan lo mismo.

Prevencion de errores: El sistema debe tener un disefio que evite que los usuarios
cometan errores.

Reconocer antes que recordar: Minimizar la carga de memoria del usuario. Para ello,

el sistema debe tener objetos, acciones y opciones visibles.
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10.
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Flexibilidad y eficiencia en el uso: El sistema debe tener caracteristicas que aceleran
la interaccion para los usuarios con experiencia, de modo que el sistema puede atender
tanto a usuarios sin o con experiencia en el uso del sistema.

Diseiio minimalista y estético: Los didlogos no deben contener informacion que no se
necesita 0 que se necesita muy pocas veces.

Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores: Los
mensajes de error deben estar escritos en lenguaje plano

Ayuda y documentacion: Se debe proveer ayuda y documentacion de facil acceso,
centrada en las tareas del usuario, con pasos concretos a seguir y no debe ser muy

extensa.

2.2 Métodos de evaluacion de usabilidad

Seglin Adrian Fernandez, los métodos de evaluacion de usabilidad se definen como los

procedimientos compuestos por un conjunto de actividades bien definidas que sirven para

recopilar datos de uso relacionados con la interaccion del usuario final con un producto de

software y/o como las propiedades especificas de este producto de software contribuyen a

lograr un cierto grado de usabilidad (Fernandez, Insfran, & Abrahdo, 2011).

Existen varios métodos de evaluacion de usabilidad, los cuales pueden ser usados en conjunto

para evaluar la usabilidad de un sistema. De acuerdo con la revision sistematica sobre los

métodos de evaluacion de usabilidad més usados (Paz & Pow-Sang, 2015), se tiene en

consideracion los siguientes:

Encuesta / Cuestionario: Es una lista de elementos que los usuarios representativos
deben responder de acuerdo con la Escala Likert. Cada enunciado de la encuesta esta
destinada a medir un aspecto particular de usabilidad del sistema de software y una

dimension especifica de la satisfaccion del usuario.
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Pruebas de usuario: Una cantidad representativa de usuarios finales interactia con el
software siguiendo una lista de tareas predefinidas. Las observaciones exhaustivas de
estas interacciones entre el sistema y el usuario permiten identificar problemas de
usabilidad relacionados con el sistema.

Evaluacion heuristica: Un grupo de especialistas en usabilidad juzga si cada elemento
de didlogo del sistema de software sigue los principios de usabilidad establecidos,
llamados "heuristicas".

Entrevista: Tanto el usuario final como el especialista en usabilidad participan en una
sesion de debate sobre la usabilidad de una interfaz.

Pruebas de usuario - Pensar en voz alta: Esta version de prueba de usuario implica
la ejecucion del "Protocolo de pensamiento en voz alta", que consiste en que os usuarios
tienen que verbalizar sus pensamientos mientras interactiian con el sistema de software.
Métrica de usabilidad / Métrica de software: El proposito de este método es
establecer mediciones cuantitativas. Las métricas de usabilidad cuantifican la
usabilidad de un sistema en cuanto a efectividad, eficiencia y satisfaccion.
Evaluacion automatizada mediante herramienta de software / software: Se utiliza
una herramienta de software para realizar todas las actividades que son requeridas en
una evaluacion de usabilidad.

Recorrido cognitivo: Un especialista en usabilidad simula las acciones de un usuario
novato del sistema. Durante esta interaccion, el inspector tiene que identificar posibles
problemas de usabilidad.

Evaluacion del prototipo: Tanto los usuarios finales como los especialistas en
usabilidad participan en una reunion donde se les pide a los usuarios explicar sus

expectativas sobre un prototipo de papel o una maqueta.
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2.3 Experiencia de Usuario (UX)

2.3.1 Definicion brindada por la ISO 9241-210

De acuerdo al estandar internacional ISO 9241-210 (ISO 9241-210, 2010), Experiencia
de Usuario son las percepciones y respuestas de una persona, resultantes del uso de un
producto, sistema o servicio. La Experiencia de Usuario incluye las emociones del usuario,
creencias, preferencias, percepciones, respuestas fisicas y psicologicas, comportamientos y
logros que ocurren antes, durante y después del uso del producto, sistema o servicio.
2.3.2 Definicion brindada por Don Norman y Jackob Nielsen

Segtin Don Norman y Jakob Nielsen, se define Experiencia de Usuario como un concepto
que “abarca todos los aspectos de la interaccion del usuario final con la empresa, sus servicios
y sus productos” («The Definition of User Experience (UX)», 2016). Debido al alcance del
concepto, Experiencia de Usuario (UX) es diferente a Interfaz de Usuario (UI), aunque esta
ultima es muy importante en el disefio. Un ejemplo que Norman y Nielsen brindan es el
siguiente: En un sitio web que contiene criticas de peliculas, incluso si la Ul es excelente para
encontrar una pelicula, la UX serd pobre para un usuario que desee encontrar una critica de una
no muy conocida pelicula independiente si la base de datos solo contiene peliculas de los
principales estudios.
Ademas, es importante diferenciar UX de Usabilidad, debido a que Usabilidad se define como
un atributo de calidad, que indica si el sistema es facil de aprender, agradable, etc. Nuevamente,
Usabilidad es muy importante, pero UX es un concepto mas amplio.

2.4 Dimensiones Culturales

Uno de los investigadores mas influyentes en el dmbito de temas culturales es Geert
Hofstede. Para Hofstede, una Dimension es “un aspecto de una cultura que puede ser medido
en relaciéon a otras culturas” (Hofstede, Hofstede, & Minkov, 2010). Hofstede propuso

inicialmente un modelo de cuatro dimensiones, las cuales son Distancia al Poder (PDI),
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Individualismo vs Colectivismo (IDV), Masculinidad vs Feminidad (MAS) y Evasion de la

Incertidumbre (UAI), las cuales se detallan a continuacion:

2.4.1 Distancia al poder (PDI)

Se define como el grado en el que los miembros menos poderosos de instituciones y
organizaciones de un pais esperan y aceptan que el poder se distribuye de manera desigual.
En paises de poca distancia al poder, hay una dependencia limitada de los subordinados a
los jefes. Ademas, existe una preferencia por la consulta y los subordinados se acercaran y
podran contradecir a sus jefes con facilidad.

En los paises de amplia distancia de poder, existe una considerable dependencia de los
subordinados de los jefes. Los subordinados responden prefiriendo o rechazando dicha
dependencia y son poco probables de acercarse y/o contradecir a sus jefes directamente. En

la Tabla 9 se observan las caracteristicas principales de esta dimension.

Tabla 9: Caracteristicas de la dimension PDI. [Adaptado de (Hofstede et al., 2010)]

Poca distancia al poder Amplia distancia al poder

Inequidades deben ser eliminadas entre las personas

Inequidades son esperadas

Las personas con menos poder y las personas con mas
poder deben ser interdependientes

Las personas con menos poder deben ser dependientes

Los subordinados esperan ser consultados

Los subordinados esperan que les digan qué hacer

2.4.2 Individualismo vs Colectivismo (IDV)

El individualismo pertenece a sociedades en las que los lazos entre los individuos son

débiles: se espera que todos se cuiden a si mismos y a su familia inmediata. El colectivismo
pertenece a sociedades en las que las personas desde su nacimiento estan integradas en
grupos fuertes y cohesivos, por lo que durante toda su vida continllan protegiéndose a
cambio de una lealtad incuestionable. En la Tabla 10 se observan las caracteristicas

principales de esta dimension.

Tabla 10: Caracteristicas de la dimension IDV. [Adaptado de (Hofstede et al., 2010)]

Colectivismo Individualismo

Personas se protegen entre si a cambio de lealtad

Personas velan por ellos mismos y por su familia
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nuclear
Se piensa en términos de “nosotros” Se piensa en términos de “yo”
Personas interdependientes Personas independientes

2.4.3 Masculinidad vs Feminidad (MAS)
Una sociedad se llama masculina cuando se inclina por la competitividad, asertividad
y el éxito. Una sociedad se llama femenina cuando se inclina por la atencién a los demas y
le da gran importancia a la calidad de vida. En la Tabla 11 se observan las caracteristicas

principales de esta dimension.

Tabla 11: Caracteristicas de la dimension MAS. [Adaptado de (Hofstede et al., 2010)]

Masculinidad Feminidad
Los retos y el reconocimiento son importantes La calidad de vida y las relaciones son importantes
Resolucion de conflictos permitiendo que gane el mas | Resolucion de conflictos mediante la negociacion
fuerte
Preferencia por organizaciones grandes Preferencia por organizaciones pequefias

2.4.4 Evasion de la Incertidumbre (UAI)
La forma en la que los miembros de una sociedad se sienten amenazados por las
situaciones ambiguas o desconocidas. Este sentimiento se expresa a través del estrés
nervioso y de una necesidad de reglas. En la Tabla 12 se observan las caracteristicas

principales de esta dimension.

Tabla 12: Caracteristicas de la dimension UAL [Adaptado de (Hofstede et al., 2010)]

Baja evasion a la incertidumbre Fuerte evasion a la incertidumbre
La incertidumbre es una caracteristica normal en la | La incertidumbre propia de la wvida tiene que
vida y se acepta combatirse
Las personas se sienten comodas en situaciones | Las personas aceptan los riesgos usuales, pero le temen
ambiguas y riesgos inusuales a las situaciones ambiguas y a los riesgos inusuales
Lo diferente es curioso Lo diferente es peligroso
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Capitulo 3. Estado del Arte
3.1 Introduccion

La presente revision sistematica se llevo a cabo usando la metodologia propuesta por B.
Kitchenham, la cual propone el planteamiento de una pregunta de investigacion y el uso del
método PICOC, que hace referencia a Poblacion, Intervencion, Comparacion, Salida y

Contexto en sus siglas en inglés (Kitchenham et al., 2010).
3.2 Objetivos de revision

El objetivo de la revision sistematica del presente trabajo es conocer la existencia y la
aplicacion de las métricas de usabilidad y lineamientos de disefio relacionados a los aspectos

culturales en los distintos dominios web.

3.3 Preguntas de revision

La revision sistematica de la literatura se lleva a cabo con el objetivo de identificar los
procedimientos y relaciones presentes en los estudios sobre usabilidad en sitios web, asi como
también identificar la relacion entre los estudios sobre lineamientos de disefio web con aspectos

culturales. Por ello, se plantean las siguientes preguntas:

P1: ;Qué procedimientos son llevados a cabo para establecer la relacion entre los elementos
de diseno web y las dimensiones culturales a fin de brindar lineamientos de disefio para sitios
web?

P2: ;Qué propuestas de evaluacion de usabilidad relacionadas a los aspectos culturales son
reportadas en la literatura?

P3: ;Qué¢ lineamientos de disefio enfocados a los aspectos culturales son reportados en la
literatura?

Con el fin de estructurar la revision sistematica, se utilizard la tabla PICOC (Population,

Intervention, Comparison, Outcome, Context), como se muestra en la Tabla 13. Debido a que
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el objetivo de la presente revision sistematica no es realizar una comparacion, como entre las

métricas de usabilidad existentes, el criterio “comparacion” no se toma en cuenta.

Tabla 13: Resultados de la aplicacion de PICOC para la Revision Sistematica

Criterio Descripcion
Poblacion Lineamientos de disefio
Intervencion Aspectos culturales, usabilidad en sitios web, UX en sitios web
Comparacion No aplica
Salida Casos de estudio, guias
Contexto Académico e Industrial

3.4 Estrategia de busqueda

Para realizar la busqueda, se siguid una estrategia que consiste en la seleccion de fuentes
y en la elaboracion de la cadena de busqueda.
3.4.1 Motores de busqueda
Se seleccionaron las siguientes bases de datos por su relevancia en el area de Ingenieria
Informatica:
e Scopus
e Web of Science
e IEEE
3.4.2 Elaboracion de la cadena de busqueda
Para la elaborar la cadena de busqueda se usaron los criterios de la tabla PICOC. Se
decidio utilizar términos en idioma inglés debido a que es el idioma mas usado para la
publicacion de articulos académicos. Para obtener mejores resultados en la busqueda, se
incluyeron sinénimos de los términos elegidos.
e Scopus
(TITLE-ABS-KEY("metric" OR "metrics" OR "heuristic" OR "heuristics" OR "guideline" OR
"guidelines" OR "evaluation") AND TITLE-ABS-KEY("UX" OR "Usability" OR "HCI" OR
"interface design" OR "design" OR "web design") AND TITLE-ABS-KEY("web site" OR

"web sites" OR "web page" OR "web pages" OR "web system" OR "web system" OR "web
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application" OR "web applications" OR "web apps") AND TITLE-ABS-KEY("cultural
dimension" OR "cultural dimensions" OR "culture" OR "cultural-oriented"))
e Web of Science
TOPIC: ("metric" OR "metrics" OR "heuristic" OR "heuristics" OR "guideline" OR
"guidelines" OR "evaluation)) AND TOPIC: ("UX" OR "Usability" OR "HCI" OR "interface
design" OR "design" OR "web design") AND TOPIC: ("web site" OR "web sites" OR "web
page" OR "web pages" OR "web system" OR "web system" OR "web application" OR "web
applications" OR "web apps") AND TOPIC: ("cultural dimension" OR "cultural dimensions"
OR "culture" OR "cultural-oriented")
e IEEE

(("All Metadata":"metric" OR "All Metadata":"metrics" OR "All Metadata":"heuristic" OR
"All Metadata":"heuristics" OR "All Metadata":"guideline" OR "All Metadata":"guidelines"
OR "All Metadata":"evaluation" ) AND ("All Metadata":"UX" OR "All Metadata":"Usability"
OR "All Metadata":"HCI" OR "All Metadata":"interface design" OR "All Metadata":"design"
OR "All Metadata":"web design") AND ("All Metadata":"web site" OR "All Metadata":"web
sites" OR "All Metadata":"web page" OR "All Metadata":"web pages" OR "All
Metadata":"web system" OR "All Metadata":"web systems" OR "All Metadata":"web
application" OR "All Metadata":"web applications" OR "All Metadata":"web apps") AND
("All Metadata":"cultural dimension" OR "All Metadata":"cultural dimensions" OR "All
Metadata":"culture" OR "All Metadata":"cultural-oriented"))
3.4.3 Estrategia de seleccion

Luego de realizar la busqueda, se filtraron los resultados obtenidos segun los siguientes
criterios:

3.4.4 Ciriterios de inclusion

e Criterios de Inclusion



0 Publicaciones en idioma inglés

0 Publicaciones que al menos han sido citadas una vez en alguna otra publicacion

0 Publicaciones con fecha desde el ano 2000

e Criterios de exclusion

0 Publicaciones que no sean aplicadas a sitios web
0 Publicaciones que emplean usabilidad sin relacion con el enfoque cultural o sin

servir como guia para el desarrollo de guias

3.5 Formulario de extraccion de datos

Al realizar la busqueda, se obtuvo un total de 109 resultados. Luego de aplicar los
criterios de inclusion y exclusion, se obtuvieron 9 documentos relevantes para la fuente Scopus,
4 relevantes para la fuente Web of Science y 2 relevantes para la fuente IEEE, sumando un

total de 15 resultados relevantes para la presente investigacion, lo que se puede observar en la

Tabla 14.

Tabla 14: Resultados de la Busqueda sistemdtica

Base de datos

Resultados iniciales

Documentos Duplicados

Documentos relevantes
(luego de criterios de
inclusion y exclusion)

Scopus 72 0 9
Web of Science 13 0 4
IEEE 24 0 2
TOTAL 109 0 15

A continuacion, se presenta la totalidad de documentos relevantes en la Tabla 15:

Tabla 15: Documentos relevantes para la Revision Sistematica

Articulo Titulo Autor Fuente AIEO d?,
publicacion

An empirical study of [ Hu, J.,, Shima, K.,
audience impressions of | Oehlmann, R., Zhao,

A0l B2C web pages in Japan, | J., Takemura, Y., Scopus 2004
China and the UK Matsumoto, K.
Identifying cultural | Fraternali, P., Tisi, M.
markers for web

A02 application design targeted Scopus 2008
to a multi-cultural
audience
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The information | Wan Mohd  Isa,
architecture of e- | WAR.,, Md Noor,
AO3 commerce: An | N.L., Mehad, S. Scopus 2009
experimental study on user
performance and
preference
Website usability and | Jano, Z., Noor, S.M.,
cultural dimensions in | Ahmad, R., Md Saad,
A04 Malaysian and Australian | M.S., Saadan, R, Scopus 2015
universities Bokhari, M.,
Abdullah, A.N.
Identifying and measuring | Alostath, IM,,
cultural differences in | Almoumen, S.,
ADS cross-cultural user- | Alostath, A.B. Scopus 2009
interface design
Cross-cultural web design | Alexander, R,
A06 guidelines Murray, D, Scopus 2017
Thompson, N.
Cross-cultural web | Alexander, R.,
A07 usability model Murray, D, Scopus 2017
Thompson, N.
Cross-cultural  language | Park, J.Y.
A08 learning and web design Web of Science 2015
complexity
Colour appeal in website | Cyr, D., Head, M.,
design within and across | Larios, H .
A09 cultfres: A multi-method R cignice 2010
evaluation
A cross-cultural | Aladwani, AM
comparison of Kuwaiti
A10 and British citizens' views Web of science 2013
of e-government interface
quality
Does culture matter on the | Burgmann, I,
All web? Kitchen, R Scopus 2006
Williams, R.
A cultural-oriented | Diaz, J., Rusu,
Al2 usability heuristics | C., Pow-Sang, Scopus 2013
proposal J.A., Roncagliolo, S.
Applying culture to Web | Gould, E.W., Zalcaria,
site design: A comparison | N., Yusof, S.A.Mohd.
Al3 of Malaysian and US Web IEEE 2000
sites
The cultural adaptation of | Snelders, D., Morel,
Ald yveb design to local | K.P.N., Havermans, P. Web of Science 2011
industry styles: A
comparative study
Culture-oriented Chu, J., Zhu, X.
evaluation method for
AlS interaction: Applied in IEEE 2010
Chinese e-commerce
website design

Para conocer la orientacién que los estudios existentes han tomado y en qué ambitos se han

aplicado, se organizaron los resultados en la Tabla 16.


https://www-scopus-com.ezproxybib.pucp.edu.pe/authid/detail.uri?origin=resultslist&authorId=57205075178&zone=
https://www-scopus-com.ezproxybib.pucp.edu.pe/authid/detail.uri?origin=resultslist&authorId=15521347000&zone=
https://www-scopus-com.ezproxybib.pucp.edu.pe/authid/detail.uri?origin=resultslist&authorId=15521347000&zone=
https://www-scopus-com.ezproxybib.pucp.edu.pe/authid/detail.uri?origin=resultslist&authorId=24438339000&zone=
https://www-scopus-com.ezproxybib.pucp.edu.pe/authid/detail.uri?origin=resultslist&authorId=24438339000&zone=
https://www-scopus-com.ezproxybib.pucp.edu.pe/authid/detail.uri?origin=resultslist&authorId=24470612600&zone=

Tabla 16: Articulos de acuerdo a ambitos de aplicacion
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Ambito Articulos
Comercio Electronico AO01, A03, A09, A15
Banca Electronica A05, All
Gobierno Electronico Al0
Educacion Superior A04, All
Sitio web general A05, Al13

Proceso de evaluacion®

A01, A02, A06, AO7, A08, A10, Al12, Al4

Propuestas de heuristicas de usabilidad orientadas a
evaluar aspectos culturales®*

Al2

*: Articulos que usan un proceso de evaluacion definido o lo adaptan. Pueden luego aplicar el

proceso descrito a algln sitio web (Comercio electronico, Banca electronica, entre otros).

*%. Articulos que proponen heuristicas orientadas a aspectos culturales. Pueden haber

propuesto o adaptado previamente el proceso gracias al cual se obtuvo el conjunto de

heuristicas propuesto.

3.6 Resultados de la revision

3.6.1 Respuesta a la pregunta de investigacion 1

A continuacidn, se presentaran los resultados obtenidos luego de la revision, los cuales

responden a la pregunta de investigacion “;Qué procedimientos son llevados a cabo para

establecer la relacion entre los elementos de disefio web y las dimensiones culturales a fin

de brindar lineamientos de disefio para sitios web?”

Para evaluar si el sitio web representa o no lo que deberia, teniendo en consideracion el tema

cultural, se ha encontrado el siguiente procedimiento usado en los estudios para evaluar la

usabilidad y para brindar lineamientos de disefio:

En el articulo con el titulo “Cross-Cultural Web Usability Model” (A07), se describe un

procedimiento para relacionar los elementos de disefio de sitios web con las caracteristicas

multiculturales. En dicho estudio, se presenta 5 pasos:

Paso 1: Consiste en la evaluacion del uso de elementos de disefio entre culturas.



25

Paso 2: En este paso se identifican los elementos de disefio destacados que permitiran asociar
adecuadamente el disefio web con las caracteristicas culturales, lo cual permitira satisfacer las
necesidades culturales y preferencias de los usuarios de diferentes culturas.

Paso 3: Consiste en la organizacion de los factores culturales de acuerdo a un modelo cultural,
en este caso el planteado por Hofstede (Hofstede et al., 2010).

Paso 4: En este paso se organizan los factores de HCI que se veran involucrados, teniendo en
cuenta aspectos mentales, de tiempo y contexto.

Paso 5: Consiste en el desarrollo de lineamientos de disefio web que tomen en cuenta varias
culturas

Los estudios encontrados que muestran el desarrollo de lineamientos de disefio web se enfocan
en paises como Estados Unidos, China y Australia y suelen estar enfocados a dominios de e-
commerce.

Por otro lado, en el articulo “A cross-cultural comparison of Kuwaiti and British citizens' views
of e-government interface quality” (A10), se hace uso de la relacion entre las dimensiones
culturales de Hofstede y los aspectos de la interfaz de usuario y el disefio web, relacion que fue
propuesta por Aaron Marcus y Emilie Gould en el articulo “Crosscurrents. Cultural Dimensions
and Global WebUser-Interface Design”, en el afio 2000. En dicho articulo se expresa la relacion
entre cada dimension cultural y la influencia que podria ejercer sobre las interfaces, como se

puede observar en la Tabla 17.

Tabla 17: Criterios de comparacion para cada dimension cultural. [Adaptado de (Marcus & Gould, 2000)]

Criterios de Comparacion Alta Distancia al poder Baja Distancia al poder
Acceso a la informacion Muy estructurada Poco estructurada
Enfasis en el orden social y moral Significativo y frecuente Poco significativo e

infrecuente

Enfoque en la experiencia, autoridades, | Fuerte Débil
expertos, logos
Prominencia otorgada A lideres A ciudadanos
Importancia en la seguridad y en las | Explicitas, forzadas y frecuentes | Transparentes, integradas,
restricciones de acceso implicitas

Criterios de Comparacion Individualismo Colectivismo
Motivacion basada en logros personales | Maximizada (se espera lo | Minimizada (a favor del logro

extraordinario) grupal)
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Imagenes de éxito

Materialismo y consumismo

Agendas sociopoliticas

Enfasis en el cambio

Lo que es nuevo y unico

Tradicion e historia

Criterios de Comparacion

Masculinidad

Feminidad

Roles de género

Definidos

No definidos

Atencion ganada

Mediante competencias

Mediante la estética visual

Criterios de Comparacion

Alta evasion de la
incertidumbre

Baja evasion de la
incertidumbre

Complejidad de la estructura

Simple, metaforas claras,

opciones limitadas

Complejo, maximo cantidad de
opciones

Resultados de las acciones

Intenta revelar o pronosticar los

Aceptacion (incluso estimulo)

resultados antes la accion de la duda, un estigma sobre la
"sobreproteccion”

Previenen que el usuario se | Menor control de la

Esquemas de navegacion

pierda navegacion
Color, tipografia Redundantes para evitar la | Diferentes para maximizar la
ambigiiedad informacion

Una vez identificadas las diferencias entre las dimensiones culturales para cada criterio de
comparacion mencionado, es posible evaluar un sitio web perteneciente a un contexto cultural
haciendo uso de la relacion criterio-dimension mostrada en la Tabla 17, pues el sitio web
deberia tener una interfaz que refleje aspectos culturales propios del contexto en el que se
encuentra.
En conclusion, se encontraron articulos que evidencian estudios sobre los procedimientos que
se deben realizar para establecer la relacion entre elementos de disefio web y cultura, lo cual
serviria de base para establecer lineamientos de disefio orientados a la evaluacion de los
aspectos culturales del contexto al cual esta dirigido el sitio web.
3.6.2 Respuesta a la pregunta de investigacion 2

A continuacion, se presentaran los resultados obtenidos luego de la revision, los cuales
responden a la pregunta de investigacion “;Qué propuestas de evaluacion de usabilidad
relacionadas a los aspectos culturales son reportadas en la literatura?”
Es comun que en la literatura se encuentre discusiones sobre las ventajas y desventajas que
poseen los diferentes métodos de evaluacion heuristica en lugar de brindar pautas para

desarrollar nuevos métodos y heuristicas de usabilidad (Rusu et al., 2011). Ademas, como se
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puede observar en el resultado de la buisqueda sistematica que se llevo a cabo en este proyecto
de investigacion, un total de ocho documentos (A01, A02, A06, A07, A08, A10, Al12, Al4)
son clasificados en la evaluaciéon o comparacion de sitios web. Es decir, que en dichos
documentos se usan metodologias y heuristicas definidas para realizar las evaluaciones
correspondientes, mas no adaptan heuristicas para logar que la evaluacion que se realizara al
sitio web sea mas especializada.

Sin embargo, en el caso del articulo titulo “A cultural-oriented usability heuristics proposal”
(A12), los autores, como resultado de la aplicacion del procedimiento seguido, proponen trece
heuristicas, las cuales son asociadas a las dimensiones planteadas por Hofstede, como se

muestra en la Tabla 18:

Tabla 18: Relacion entre dimensiones Culturales de Hofstede y Heuristicas propuestas por el articulo.

[Adaptado de (Diaz, Rusu, Pow-Sang, & Roncagliolo, 2013)]

Dimension Cultural Propuesta de heuristica de usabilidad intercultural
Evasion de la incertidumbre (UAI) IH1: Visibilidad del estado del sistema. En culturas con
un alto indice de UAI la retroalimentacion cumple un
rol fundamental. En culturas con bajo indice de UAI la
retroalimentacion no debe ser obvia, redundante ni
generar saturacion.
Individualismo IH2: Coincidencia entre el sistema y el mundo real. El
sitio web debe usar las convenciones de la cultura
objetivo y en el orden natural.
Masculinidad IH3: Control y libertad del usuario. El usuario no
deberia ser forzado a pasar por didlogos extensos para
completar la accion que deseaba realizar.
Individualismo IH4: Consistencia y estandares. Las convenciones deben
ser respetadas para que el usuario pueda realizar sus
actividades de forma consistente.

Evasion de la incertidumbre (UAI) IHS: Prevencion de errores. Se debe proveer de un
disefio para prevenir la ocurrencia de problemas.
Evasion de la incertidumbre (UAI) IH6: Reconocer antes que recordar. Las instrucciones

del sistema deben ser visibles o de facil acceso para
cuando el usuario las requiera.

Masculinidad (MAS) IH7: Flexibilidad y eficiencia en el uso. En culturas con
un alto indice de MAS, se pone énfasis en la eficacia, se
debe permitir medidas aceleradoras, asi como también
distintos niveles de detalle al realizar las acciones. En
culturas con un bajo indice de MAS, se pone énfasis en
la flexibilidad, es decir, el sistema debe permitir que el
usuario se adapte.

Individualismo [H8: Diseflo minimalista y estético. En culturas con un
bajo indice MAS, el sitio web puede ofrecer elementos
llamativos, como animaciones y colores. Se debe hacer
énfasis en la relacion cultural mas que en la tarea en si.
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Evasion de la incertidumbre (UAI) IH9: Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y
recuperarse de errores. En culturas con un alto indice de
UAI, los mensajes de error deben tener alguna opcion
para obtener mas detalles y debe indicar como resolver
el problema. En culturas con un bajo indice de UAI, el
mensaje de error debe ser preciso y debe indicar como
resolver el problema.

Evasion de la incertidumbre (UAI) IH10: Ayuda y documentacioén. En culturas con un alto
indice ce UAI, se debe proveer ayuda y documentacion
en la mayoria de acciones. En culturas con un bajo
indice de UAI la ayuda debe ser presentada de manera
concreta y no tan extensa.

Distancia al poder (PD) IHI11: Estructura de la informacion. En culturas con un
alto indice de PD, el sitio web debe tener una
organizacion jerarquica de la informacion y la
informacion que se relacione debe estar agrupada. En
culturas con un bajo indice de PD, el sitio web debe
proveer diferentes accesos para los servicios ofrecidos.

Masculinidad (MAS) IH12: Resultados precisos y detallados. Las tareas
deben estar orientadas a los objetivos. Las salidas
obtenidas debido a consultas en el sitio web deben ser
presentadas de una manera concisa y organizada y debe
aportar valor al usuario.

- IH13: Uso apropiado de simbolos graficos. Se debe
tener cuidado con aquellas culturas en donde los
simbolos poseen una mayor importancia.

En conclusion, la minoria de los resultados corresponden a una propuesta de adaptacion de
heuristicas de usabilidad orientada a la cultura. Sin embargo, el articulo encontrado detalla
tanto el proceso como el resultado de relacionar las heuristicas de Nielsen con las dimensiones
culturales de Hofstede para obtener heuristicas que se ajusten mas al contexto cultural objetivo.
Ademas, los estudios hallados se limitan a establecer heuristicas de usabilidad sin proponer
lineamientos basados en ellas, los cuales servirian para disefiar y evaluar sitios web teniendo
en cuenta el enfoque cultural.
3.6.3 Respuesta a la pregunta de investigacion 3

A continuacion, se presentaran los resultados obtenidos luego de la revision, los cuales
responden a la pregunta de investigacion “;Qué lineamientos de disefio enfocados a los
aspectos culturales son reportados en la literatura?”
Diversos estudios han analizado los sitios web asociados a diferentes culturas y han establecido

lineamientos que dependen del contexto cultural en el cual se encuentren. Se encontrd en los



29

estudios A03, A04, A07, A10, A13 y Al4 diversos lineamientos de disefio que se categorizan

segun las dimensiones culturales existentes, como se puede observar en la Tabla 19.

Tabla 19: Lineamientos de diserio con enfoque cultural segiin revision sistematica

Dimension cultural

Lineamientos

Distancia al poder

-Acceso a la informacién altamente estructurado
-Moderada/alta presencia de informacion externa, interaccion externa

Alto -Imagenes de lideres o autoridades
-Refuerzo de la importancia de la seguridad y las restricciones de acceso
-Acceso a la informacién menos estructurado

Bajo -Baja presencia de informacion externa, interaccion externa

-Iméagenes de ciudadanos comunes
-Fuerte contenido de integracion, libertad implicita

Evasion de la incertidumbre

Alto

-Cabeceras solo en el primer nivel, sub cabeceras aparecen solo al ser
seleccionadas. Mayor control de navegacion

-Tareas con secuencia clara

-Pie de pagina para informacion redundante

-Baja presencia de informacion externa, interaccion externa

-Limitado porcentaje de enlaces que se abren en otra ventana

-Colores suaves

- Enlaces facilmente identificables

-Informacion limitada

Bajo

-Mayor cantidad de enlaces en menu principal para reducir esfuerzo de llegar
a pagina destino. Da mayor libertad de navegacion

-Menu principal estatico

-Moderada/alta presencia de informacion externa, interaccion externa

Individualismo

-Motivacion basada en logros personales
-Imagenes de ciudadanos jovenes
-La innovacion y las modas sobresalen frente a la tradicion

Colectivismo

-Imagenes que promuevan las sociedades colectivas (grupos y figuras de la
politica)

-Enfasis en la tradicion

Ademas, si a su vez posee Alta Distancia al poder: mayor uso de imagenes
de varias personas, otorga ademas velocidad y frecuencia de informacion
-Estilo indirecto e impersonal

Masculinidad

Alto

-Claridad en los roles de género
-Ganar atencion mediante competencia
-Motivacion de trabajo basada en el dominio y la victoria

Bajo

-Ganar atencion mediante la estética y la poesia
-Motivacion de trabajo basada en la cooperacion, el intercambio y el apoyo

Orientacion a Corto/Largo

Plazo
-Menor complejidad de informacion inicial
Corto -Navegacion estructurada en jgrarquias
-Pocos enlaces en ment principal
-Baja presencia de informacion externa, interaccidon externa
-Detalles
Largo -Mayor cantidad de enlaces en ment principal con menor profundidad
-Moderada/alta presencia de informacion externa, interaccion externa
Contexto
Alto -Uso de imagenes, animaciones, colores brillantes para enfatizar informacion

y atraer la atencion del usuario




30

Ademas, si posee Baja Evasion de la incertidumbre: velocidad y frecuencia
en la informacién, gracias al alto uso de colores y elementos visuales

-Alto ratio texto-a-imagen
Ademas, si posee Alta Evasion de la incertidumbre: poco uso de

Bajo animaciones, colores brillantes, etc., para evitar distracciones y disminuir
errores
Monocrénica -Patrén de navegacion lineal
co -Alto porcentaje de enlaces que se abren en otra ventana
Policronica

-Patrén de navegacion no lineal

Estos lineamientos son respaldados por los estudios realizados por Marcus y Gould donde se

plantea la influencia de la cultura en el disefio web y se indican las relaciones del disefio web

con las dimensiones culturales (Marcus & Gould, 2000):

e Distancia al poder:

(0]

(0]

Acceso a la informacion

Orden social y moral

Diferente énfasis en la experiencia, autoridad, expertos, certificaciones, sellos
oficiales o logotipos

Diferente prominencia otorgada a los lideres frente a los ciudadanos, clientes o
empleados; importancia de la seguridad y restricciones o barreras de acceso

Reglas sociales para organizar la informacion

e Evasion de la Incertidumbre:

(0]

(0]

Simplicidad o complejidad, opciones y cantidades de datos

El intento o no de revelar o pronosticar los resultados o las implicaciones de las
acciones antes de que los usuarios actiien

Esquemas de navegacion

Modelos mentales

Uso o no de sefiales redundantes, como color, tipografia, sonido, etc

e Individualismo y Colectivismo:

(0]

(0]

Motivacion.

Imégenes de éxito: demostradas a través
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0 Estilo retorico

O Prominencia dada a la juventud y la accidbn o a lideres ancianos y
experimentados

0 Importancia dada a los individuos o a los productos mostrados por ellos mismos
0 con grupos.

0 Sentido subyacente de moralidad social (verdad versus las relaciones)

0 Enfasis en el cambio o en lo tradicional

0 Disposicion a proporcionar informacion personal

e Masculinidad / Feminidad:
o0 Distinciones de género
0 Forma de atraer la atencion

0 Dominio versus cooperacion
3.7 Revision del Repositorio de Tesis PUCP

Se realiz6 una revision de proyectos con similar enfoque presentes en el Repositorio de
Tesis PUCP, de lo cual se obtuvo un estudio llamado Usabilidad e Interculturalidad (Arancibia
& Ignacio, 2014). Este estudio se enfoca en el analisis de la relacion entre reglas de usabilidad
y aspectos culturales en sitios web. Si bien aborda temas culturales en sitios web, el enfoque
es dirigido a la multiculturalidad, a diferencia del presente proyecto que se enfoca al anélisis
de los aspectos culturales peruanos. Ademas, dicha tesis propone heuristicas de usabilidad para
sistemas interculturales, mientras que el presente proyecto define lineamientos de disefio web
para sitios web gubernamentales peruanos.

3.8 Conclusiones

A partir de la revision sistematica de la literatura, se logroé determinar la situacion actual
de los estudios de usabilidad enfocada a evaluar aspectos culturales en los sitios web. Atn falta

estudiar a detalle la relacion entre la usabilidad y las Dimensiones Culturales propuestas por
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Hofstede, aplicadas en ambitos especificos para conocer las particularidades que cada uno
presenta y que es necesario identificar. Existen ambitos en los cuales son aplicados con mayor
frecuencia los estudios de usabilidad enfocada a los aspectos culturales, como es el caso del E-
Commerce. En su mayoria, dichos estudios son aplicados en sitios web que no pertenecen a un
ambito en especifico y consideran la interaccién multicultural en lugar de centrarse en una sola
cultura. Ademas, se identificd que existen ambitos que no se han investigado lo suficiente,
como es el caso de los sitios web gubernamentales a pesar de poseer carga cultural alta debido
a que son disefiados especificamente para un pais. Sin embargo, si se identifica la necesidad de
llevar ello a cabo, lo que es respaldado por los estudios en los cuales las heuristicas existentes
son adaptadas en funcion de las caracteristicas culturales para proponer heuristicas que
contengan carga cultural. Existen muy pocas propuestas de heuristicas y lineamientos tomando
en cuenta el aspecto cultural, los cuales no suelen estar enfocadas a una sola cultura o a un solo
tipo de sitio web.

Por ello, la investigacion de la relacion entre el disefio web, la usabilidad y las Dimensiones
Culturales aplicadas a distinguir caracteristicas especificas de una sociedad en concreto
facilitaria el conocimiento a mayor profundidad del impacto del disefio de sitios web

especificos para un pais, como es el caso del Peru.
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Capitulo 4. Analisis las propuestas de modelos culturales actuales
reportadas en la literatura

4.1 Introduccion

En este capitulo se presentan los dos resultados esperados vinculados al primer objetivo
especifico previamente establecido. El primero de ellos es un reporte del andlisis de los
modelos culturales hallados en la revision de la literatura en base a los documentos encontrados
en la revision sistematica del presente proyecto. El segundo resultado esperado es un
documento del andlisis comparativo de los modelos més apropiados seleccionados en el
analisis del resultado anterior, junto con la seleccion final del modelo més adecuado para el
enfoque del presente proyecto. Esta seleccion y analisis se hace en base a factores como la
presencia de las caracteristicas culturales peruanas.

Debido a la naturaleza del proyecto, se requiere de una relacion entre el disefio web y los
estudios culturales, para de esa forma poder elaborar lineamientos de disefio web con enfoque
cultural. Dichos estudios culturales son abordados en los modelos culturales que diversos
autores proponen. Por esa razon, es necesario realizar un analisis de los modelos culturales que
presenten una relacion con el area de estudio.

En la busqueda de procedimientos para la elaboracion de lineamientos de disefio web con
enfoque cultural, se identificd un procedimiento, utilizado por Alexander, R., Murray, D. y
Thompson, N. (Rukshan et al. 2017), en el que indica que se requiere de factores culturales
presentes en un modelo cultural para poder relacionar aspectos culturales con elementos de
disefio web. Por esa razdn, se realizara un analisis de los modelos culturales presentes en los
estudios sobre lineamientos de disefio web con enfoque cultural para seleccionar el modelo
cultural mas apropiado para el presente proyecto. Asimismo, se evaluaron los aspectos
culturales peruanos en base al modelo cultural seleccionado, debido a que el presente proyecto

se enfoca en lineamientos de disefio web con enfoque cultural peruano.
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4.2 Resultados alcanzados

4.2.1 Reporte de los modelos culturales existentes relacionados a la usabilidad y su
analisis

El resultado R1.1 consiste en la obtencidén de los modelos culturales presentes en los
estudios sobre lineamientos de disefio web para el area de Informatica. Estos estudios fueron
obtenidos mediante revision sistematica reportada en el Capitulo 3 del presente documento. Se
hace uso de los modelos culturales encontrados en dichos documentos debido a que se requiere
de estudios del area de Informatica que respalden las relaciones entre los modelos culturales y
el disefio web. La investigacion se ha enfocado en estos modelos culturales debido a que se
requieren aquellos modelos que han sido aplicados en el area de Interaccion Humano-
Computador, para la elaboracion de lineamientos de disefio y la evaluacion de usabilidad. Es
por ello que este resultado agrupa los modelos culturales que han sido utilizados en diversos
estudios sobre usabilidad con enfoque cultural. Se ha realizado un analisis de los modelos
culturales identificados para conocer el enfoque y alcance que presenta cada uno.
4.2.1.1 Obtencion de modelos culturales

Los estudios sobre usabilidad con enfoque cultural se obtuvieron mediante una revision
sistemdtica en los motores de busqueda Scopus, IEEExplore y Web of Science aplicando la
metodologia propuesta por B. Kitchenham (Kitchenham et al., 2010). Mediante criterios de
inclusion y exclusion previamente establecidos en el Capitulo 3, se selecciono6 un total de 15
documentos relevantes, los cuales se presentaron en la Tabla 14. Dichos documentos se
revisaron y se identificaron aquellos que hacen mencioén a modelos culturales. En la Tabla 19,
se presentan los modelos culturales mencionados en los estudios obtenidos referentes a
usabilidad:

e Dimensiones culturales (Hofstede, Geert)
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Centra su estudio en el analisis de la cultura, principalmente en el entorno laboral. Presenta una
clasificacion comparativa entre paises (Hofstede et al., 2010).

e Factores culturales (Hall, Edward)
Se centra en la comunicacion no verbal, siendo su enfoque el contexto, tiempo y espacio (Hall,
1983).

e Factores culturales (Trompenaars, Fons y Hampden-Turner, Charles)
Se centra en aspectos del individuo, estilos de comunicacion, orientacion temporal y control
del entorno. Presenta porcentajes por paises segiin encuestados para situaciones relacionadas a
los componentes del modelo cultural (Trompenaars & Hampden-Turner, 1997).

e Modelo LESCANT (Victor, David)
El Modelo LESCANT presenta siete areas a las cuales se hace referencia al abordar la
comunicacion empresarial a escala internacional (Victor, 1992).

e Modelo cognitivo (Nisbett, Richard)
Se centra en la relacion que se tiene con el contexto y en las preferencias para explicar y
predecir eventos, sea mediante relaciones con el contexto o mediante reglas (Nisbett, R. E.,
Peng, K., Choi, 1., & Norenzayan, A., 2001).

Los componentes de dichos modelos culturales se observan en la Tabla 20:

Tabla 20: Modelos Culturales reportados en la literatura relacionada al area de Informdtica

1D Modelo cultural Autores Componentes
MC1 | Dimensiones Hofstede, Geert -Distancia al poder
culturales -Evasion de la incertidumbre

-Masculinidad vs Feminidad

-Individualismo vs Colectivismo

-Orientacion en el tiempo

(Hofstede et al., 2010)

MC2 | Factores culturales Hall, Edward -Contexto (Alto/Bajo)

-Tiempo Monocroénico/Policronico
(Monochronic vs. Polychronic)

-Espacio (Territorialidad Alta/Baja)

(Hall, 1983)
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MC3

Factores culturales

Trompenaars, Fons

Hampden-Turner, Charles

-Universalismo y particularismo:
-Individualismo y colectivismo

-Relaciones especificas vs relaciones difusas
-Estilos de comunicacion neutrales vs
afectivos

-Logro vs atribucion

-Orientacion  temporal  (Secuencial  vs
Sincronico)

-Control (Nature Orientation)

(Trompenaars et al., 1997)

MC4

Modelo LESCANT

Victor, David

-Lenguaje

-Medio ambiente y tecnologia

-Organizacion social

-Contexto

-Concepcion de la autoridad
-Comportamiento no verbal

-Concepcion temporal

(Por sus siglas en inglés: Language,
Environment  and  technology,  Social
organisation, Contexting, Authority
conception, Nonverbal behaviour, y Temporal
conception)

(Victor, 1992)

MC5

Modelo cognitivo

Nisbett, Richard

-Pensamiento holistico
-Pensamiento analitico
(Nisbett et al., 2001)

4.2.1.2 Verificacion de existencia de modelos culturales en estudios

Los estudios encontrados abordan uno o mas modelos culturales en su analisis, lo cual se

ve reflejado en la Tabla 21, que relaciona cada uno de esos estudios con los modelos culturales

a los cuales hace referencia:

Tabla 21: Relacion entre Modelos Culturales y los estudios que los mencionan

ID | A01 | A02 | A03 | A04 | A0S | AO6 | A07 | A0S | A09 | A10 | A11 | A12 | A13 | Al14 | AlS
MCl1 X X X X X X X X X X X X X X
MC2 X X X X X

MC3 X X X

MC4 X X

MC5 X

Se puede observar que no se hace referencia a todos los modelos con la misma frecuencia,

dando un total de 14 referencias al MC1 (Hofstede), 5 referencias al MC2 (Hall), 3 referencias

al MC3 (Trompenaars), 2 referencias al MC4 (Victor) y 1 referencia al MC5 (Nisbett).
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Ademas, dichos estudios hacen referencia a los diferentes modelos culturales con el fin de
relacionar los conceptos culturales con los elementos de disefio o heuristicas para realizar
estudios de usabilidad con enfoque cultural. Debido a ello, hay algunos modelos culturales que
son usados con mayor frecuencia debido a la relacion que se logrd establecer con culturas
especificas para conocer sus preferencias, para lo cual se requieren estudios previos que avalen
dichas relaciones.
4.2.1.3 Analisis de los modelos culturales

Seglin el procedimiento para elaborar lineamientos de disefio web hallado gracias a la
revision sistematica en el Capitulo 3, se requiere un modelo cultural que servira para relacionar
los aspectos culturales con los elementos de disefio presentes en un sitio web. Para poder
aplicarlo en el presente proyecto, se requiere el respaldo de estudios del 4rea que muestren las
relaciones existentes entre los modelos culturales y la elaboracion de elementos de disefio web.
Los estudios presentados en la Tabla 20 muestran los modelos culturales no son usados por
igual, asi como la elecciéon de los modelos culturales a emplear depende de los paises en
estudio. Por ese motivo, se tiene en cuenta las siguientes consideraciones para poder analizar
los modelos culturales que pueden ser usados para el presente proyecto:

e Amplitud del estudio

Tanto Hofstede (Hofstede et al., 2010) como Trompenaars (Trompenaars et al., 1997)
realizaron estudios que abarcaron varios paises y los compararon. Sin embargo, Hofstede
realizd un estudio que involucra 50 paises y 3 regiones, mientras que el estudio que realizo
Trompenaars involucra entre 19 y 52 paises, pero realiza menos clasificaciones que Hofstede
(Gould et al., 2000).
Por otro lado, Hall (Hall, 1983) incluye a paises como EEUU, Alemania, Francia y Japon, y

menciona algunas caracteristicas de Latinoamérica, mas no incluye informacion especifica
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sobre Peru. En el caso de los demas modelos culturales, no se encontroé la suficiente cantidad
de informacion sobre los paises y culturas involucradas.

e Constitucion del modelo cultural
Inicialmente, Hofstede presenta 4 dimensiones para la clasificacion de paises, las cuales se
usan en los estudios sobre lineamientos de disefio web. Estas dimensiones son: Distancia al
poder, Evasion de la incertidumbre, Masculinidad vs Feminidad e Individualismo vs
Colectivismo (Hofstede et al., 2010).
Para el modelo de Hall, los estudios encontrados principalmente toman en cuenta dos de sus
factores: Contexto (Alto/Bajo) y Percepcion del tiempo (Monocronico/Policrénico) (Gould et
al., 2000).
En el caso de Trompenaars, presenta 7 diferencias culturales, que usa para clasificar los paises
en su estudio, los cuales son: Universalismo y particularismo, Individualismo y colectivismo,
Relaciones especificas vs relaciones difusas, Estilos de comunicacion neutrales vs afectivos,
Logro vs atribucion, Orientacion temporal (Secuencial vs Sincronico) y Control (Trompenaars
et al., 1997).
En el caso del modelo LESCANT, esta presenta 7 componentes, los cuales son: Lenguaje,
Medio ambiente y tecnologia, Organizacioén social, Contexto, Concepcion de la autoridad,
Comportamiento no verbal y Concepcion temporal (Park, 2012). Dichos componentes no son
utilizados para el desarrollo de lineamientos de disefio en los estudios encontrados en base a la
revision de la literatura realizada.
Para el modelo cognitivo de Nisbett, se presentan 2 componentes: Pensamiento holistico y
Pensamiento analitico (Park, 2012). Dichos componentes no son utilizados para el desarrollo
de lineamientos de disefio en los estudios encontrados.

e Uso del modelo en la elaboracion de lineamientos de disefio
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De los estudios encontrados mediante la revision sistematica que ofrecen lineamientos de
disefio web con enfoque cultural, se puede observar en la Tabla 22 que, del total de 15
documentos, son 9 los documentos los que abordan la elaboracion de lineamientos de disefio y

que hacen mencion a modelos culturales como base de su estudio.

Tabla 22: Estudios sobre lineamientos de diseiio que mencionan los Modelos culturales

AO01 | A02 | A0O3 | A04 | A0S | A06 | A07 | A0S | A09 | A10 | A11 | A12 | A13 | A14 | AlS
MCl1 X X X X X X X X X
MC2 X X X
MC3 X
MC4
MC5

De los 9 documentos que se enfocan en lineamientos de disefo, se puede observar que solo
mencionan a 3 de los modelos culturales. Ademas, el modelo cultural planteado por Hofstede
es el mayormente usado por los estudios sobre lineamientos de disefio con enfoque cultural.
e Inclusion de Peru en los estudios

Hofstede ha realizado un extenso estudio comparativo entre paises, entre los cuales figura Peru
(Hofstede, 2020) y se tiene informacion sobre todas las dimensiones de su estudio. Hall (Hall,
1983) menciona caracteristicas culturales de Latinoamérica, mas no menciona a Peru
especificamente ni establece relaciones culturales con el contexto peruano. En el caso de los
demas modelos culturales, tampoco se encontrd la suficiente cantidad de informacién sobre la
inclusion de la cultura peruana en sus estudios comparativos.

En sintesis, el andlisis comparativo entre los modelos culturales presentes en la literatura
encontrada, tomando en cuenta las consideraciones previamente mencionadas, se puede

observar en la Tabla 23:

Tabla 23: Sintesis de analisis comparativo de Modelos Culturales

Modelos Amplitud del Constitucion del Presen-c @ en.estudlos Presencia de

. sobre lineamientos de ,
culturales estudio modelo cultural . Peru
diseiio web
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Ml X X X X
M2 X X X

M3 X X X

M4 X

M5 X

Se puede observar que, en los estudios encontrados, los diferentes modelos culturales se

enfocan en el andlisis de diferentes culturas y no necesariamente incluyen las mismas entre si.

Ademas, no todos los modelos culturales han sido usados para elaborar elementos de disefo.

4.2.2 Documento de analisis comparativo de los modelos culturales hallados

El resultado R1.2 consiste en la comparacion de los modelos culturales encontrados

relevantes, asi como las caracteristicas que se puedan relacionar con el entorno cultural

peruano. Ademas, presenta la seleccion del modelo cultural apropiado y su andlisis segun el

enfoque cultural peruano.

4.2.2.1 Comparacion de modelos culturales relevantes

Debido al andlisis presentado en la seccion 4.2.1, se observa que los modelos culturales

planteados por Hofstede (Hofstede et al., 2010), Hall (Hall, 1983) y Trompenaars y Hampden-

Turner (Trompenaars et al., 1997) son los que son utilizados en los estudios sobre la

elaboracion de lineamientos de disefio. Esto se puede apreciar en la Tabla 24 que contiene los

modelos culturales presentes en los estudios sobre lineamientos de disefio web con enfoque

cultural.

Tabla 24: Descripcion de Modelos culturales presentes en estudios sobre lineamientos de diserio web con

enfoque cultural

Uso del modelo en la

Inclusion de Peru en los

M2 — Hall

Incluye paises y menor
cantidad de ranking

Se puede observar en la
Tabla 21

Modelo cultural Amplitud del estudio elaboracion de .
. . oo estudios
lineamientos de disefio
M1 — Hofstede Inclqye 50 paises y Incluye a Pert
ranking

Se centra en EEUU,
Alemania, Francia 'y
Japon. Incluye a

Latinoamérica como un
todo.
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Incluye porcentajes de No incluye a Peru
M3 — Trompenaars, encuestados por cada
Hampden-Turner uno de los 7

componentes

A continuacién, se presenta con mayor detalle la constitucion de cada modelo cultural de la
Tabla 23:
e Para M1 - Hofstede

0 Distancia al poder: Es el grado en el que los miembros menos poderosos de
instituciones y organizaciones de un pais esperan y aceptan que el poder se
distribuya de manera desigual.

0 Evasion de la incertidumbre: Nivel de estrés y sentimiento de amenaza por
situaciones desconocidas.

0 Masculinidad vs Feminidad: Division de los roles e inclinacion por
competitividad, el éxito o relaciones con los demas y calidad de vida.

0 Individualismo vs Colectivismo: Importancia y prioridad al individuo o al
grupo.

0 Orientacion en el tiempo: Enfoque en el futuro o presente.

e Para M2 - Hall

0 Alto contexto: Enfasis en las tradiciones presentes en la cultura. El estilo de
comunicacion presenta connotaciones culturales, pues la mayor cantidad de
informacion ya se encuentra en la persona. Se le da mayor importancia al
lenguaje no verbal.

0 Bajo contexto: Enfasis en lo nuevo y el individuo son mas importantes. El
estilo de comunicacion es mas verbal, con mayor informacion y directo.

0 Tiempo monocrénico: Realizar una actividad a la vez, lineal. Es mas

tangible y presenta un orden.
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0 Tiempo policronico: Realizar varias actividades a la vez. Nada es
completamente estable, puede ser cambiado.
0 Alta territorialidad: Se le da importancia a la propiedad y a los limites.
0 Baja territorialidad: Se les da menor importancia a los limites del espacio.
e Para M3- Trompenaars, Hampden-Turner
0 Universalismo y particularismo: Enfasis en normas generales aceptadas por
la cultura del individuo (evitando excepciones) o circunstancias
particulares.
o Individualismo y colectivismo: Enfasis en el individuo o el grupo.
0 Relaciones especificas vs relaciones difusas: La separacion de las diferentes
partes de la vida, lo publico y lo privado.
0 Estilos de comunicacion neutrales vs afectivos: La expresion o control de
las emociones.
0 Logro vs atribucion: La forma en la que se otorga el reconocimiento.
0 Orientacion temporal (Secuencial vs Sincrénico): Enfasis en el pasado o el
futuro, en el orden de realizacion de las actividades.
0 Control (Nature Orientation): La relacion con la naturaleza y el control o
armonizacion.
Dichos modelos culturales son los empleados en los estudios encontrados sobre lineamientos
de disefio web con enfoque cultural. Sin embargo, en base a lo presentado en el resultado R1.1
y R1.2, el modelo cultural planteado por Hofstede (Hofstede et al., 2010) es el modelo que
cumple con todas las consideraciones resumidas en la Tabla 22, por lo que es el més apropiado
para este proyecto. Es decir, su estudio es lo suficientemente amplio como para tener
informacion abundante sobre comparaciones culturales y sobre la composicion del modelo en

si. Ademas, es el estudio mas ampliamente usado, por lo que es la base de varios estudios sobre
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usabilidad con enfoque cultural y de estudios sobre propuestas de lineamientos de disefio. Por
ultimo, es el modelo cultural que incluye la cultura peruana dentro del alcance de su estudio a
diferencia de los otros modelos culturales, lo cual se requiere debido a la naturaleza de este
proyecto. Es por ello que se selecciona el modelo cultural propuesto por Hofstede (Hofstede et
al., 2010) para la realizacion del presente proyecto.
4.2.2.2 Analisis de aspectos culturales peruanos en base al modelo cultural seleccionado
Seglin los estudios de Hofstede, se ha otorgado al Perti un puntaje para cada una de las
dimensiones que posee el modelo cultural («Hofstede Insights», 2020). Esta asignacion de

puntajes al Pert se puede observar en la Figura 3:
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Distancia al Individualisme  Masculinidad Evasidn de la Orientacion a
poder incertidumbre largo plazo

B Valor estimado asociado por dimensicn

Figura 3: Asignacion de puntaje la sociedad peruana para cada una de las dimensiones culturales propuestas

por Hofstede. [Adaptado de Hofstede Insight («Hofstede Insights», 2020)]

Para cada uno de los valores asignados para la cultura peruana asociados a las dimensiones
culturales planteadas por Hofstede, se plantea la siguiente interpretacion («Hofstede Insightsy,
2020):
e Distancia al poder: El valor alto en esta dimension indica que en general, es posible
encontrar estructuras centralizadas y altas. Existe trato diferenciado entre superiores y

subordinados.
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e Individualismo: El valor bajo en esta dimension muestra que el Peru tiene
caracteristicas colectivistas. Los individuos muestran interés por las grandes compaiiias
y los altos mandos se inclinan por puntos de vista tradicionales.

e Masculinidad: El valor en esta dimension indica que la sociedad del Perti se inclina en
menor medida por la motivacion por los logros y el reconocimiento. En su lugar, la
preferencia por los contactos humanos y la familia.

e Evasion de la incertidumbre: El valor alto en esta dimensién muestra que la sociedad
peruana requiere de reglas y elaborados sistemas legales para poder estructurar la
convivencia.

e Orientacion a largo plazo: El valor bajo en esta dimension indica que la cultura
peruana es mas normativa que pragmatica. Los individuos muestran respeto por las
tradiciones y un enfoque en lograr objetivos a corto plazo.

Debido a ello, la cultura peruana se puede considerar que refleja Distancia al poder,
Colectivismo, Feminidad, alta Evasion de la incertidumbre y baja Orientacion a largo plazo.
Esto es util para entablar la relacion con los elementos de disefio web segun el procedimiento
utilizado en los estudios sobre la elaboracion de lineamientos de disefio web con enfoque

cultural (Rukshan et al., 2017).
4.3 Discusion

Mediante la revision sistematica, se encontraron diversos modelos culturales reportados
en la literatura, los cuales sirven como base de estudios sobre usabilidad con enfoque cultural
aplicada a sitios web. Gracias a los estudios sobre la elaboracion de lineamientos de disefio
encontrados, es posible realizar un estudio sobre el impacto de la cultura en los sitios web
peruanos al relacionar las caracteristicas culturales y los elementos de disefio que poseen los
sitios web debido a que estos utilizan los modelos culturales previamente mencionados, en su

mayoria el de Dimensiones culturales propuesto por Hofstede.
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Ademas, se presento el analisis comparativo de los modelos culturales encontrados, que estén
relacionados con los estudios sobre la elaboracion de lineamientos de disefio web con enfoque
cultural y que incluyan al Pert entre sus estudios. A partir de ello, se procedid a realizar un
analisis para evaluar el mas apropiado para el presente proyecto. Asi mismo, se presentod la
relacion entre la cultura peruana y el modelo cultural seleccionado, para cada uno de los
componentes de dicho modelo cultural.

El andlisis de los modelos culturales y la seleccion del mas apropiado estan limitados a la
amplitud del estudio, el modelo cultural en si, la inclusién de Pert en los estudios y el uso de
los modelos en la elaboracion de lineamientos de disefio web. Esto debido a que se requieren
estudios que respalden la relacion entre los modelos culturales y los lineamientos de disefio,
asi como también la relacion entre la cultura peruana y las caracteristicas que se pueden evaluar
en los modelos culturales. Para ello, es importante conocer los modelos culturales que han sido
usados por otros estudios para entablar una relacion entre los modelos y los elementos de disefio
prominentes, puesto que para plantear lineamientos de disefio web se requiere de dicha
relacion, segun la metodologia presente en los estudios de Alexander Rukshan, David Murray
y Nik Thompson (Rukshan et al. 2017).

Para el caso de otros estudios que involucren otras culturas, las consideraciones para el analisis
de los modelos culturales podria cambiar. Esto debido a que es posible que si se desea realizar
un estudio que involucre la cultura de algin otro pais mas estudiado, se pueda encontrar mayor
informacion respecto a la relacion entre los modelos culturales y la cultura en cuestion. En caso
el objetivo del estudio sea diferente al desarrollo de lineamientos de disefio web con enfoque
cultural, las consideraciones también podrian cambiar y junto con ellas la seleccion del modelo
cultural apropiado, pues al igual que en el caso anterior, es posible que exista mas informacion

relevante en los otros modelos culturales para el estudio que se desee realizar.
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Capitulo 5. Definir lineamientos de disefio con enfoque cultural peruano en
base a las caracteristicas descritas

5.1 Introduccion

En este capitulo se presentan los dos resultados esperados vinculados al segundo objetivo
especifico previamente establecido. El primero de ellos es un documento del andlisis de los
elementos de disefio que son aplicables a los sitios web gubernamentales hallados en los
documentos encontrados en la revision sistematica del presente proyecto. El segundo resultado
esperado es un documento de lineamientos de disefio enfocados al aspecto cultural peruano en
base al andlisis realizado sobre elementos de disefio y aspectos culturales en el resultado
anterior.

Al igual que para el primer objetivo especifico, segin el procedimiento utilizado por
Alexander, R., Murray, D. y Thompson, N. (Alexander et al., 2017), en el segundo paso, es
necesario identificar los elementos de disefio web que permitiran una adecuada asociacion del
disefio web con las caracteristicas culturales a las cuales se hace referencia. Por esa razén, se
realizard un andlisis de los elementos de disefio web prominentes en los sitios web peruanos
gubernamentales en base a los elementos representativos de paises con similitudes en los
puntajes asignados a cada dimension cultural segin Hofstede («Hofstede Insights», 2020).
Ademas, en base al modelo cultural seleccionado en el Capitulo 4 y al listado de elementos de
disefio web del resultado R2.1, se elaboraran lineamientos de disefio web con enfoque cultural
peruano, usando las comparaciones culturales necesarias entre el Pert y paises para los cuales
exista relacion entre el contexto cultural y los elementos de disefo, segiin los documentos

encontrados.
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5.2 Resultados alcanzados

5.2.1 Documento de analisis de elementos de disefio que son aplicables a los sitios web
gubernamentales

El resultado R2.1 consiste en la seleccion de los elementos de disefio representativos en
los tipos de sitios web objetivo segun el contexto cultural peruano. Si bien en los sitios web se
puede encontrar una gran cantidad de elementos de disefio, hay ciertos elementos con los cuales
se puede identificar diferencias culturales. Debido a que la seleccion de elementos esta influida
por la cultura, dicha seleccion se realizara mediante la comparacién de las caracteristicas
culturales bajo el modelo cultural de Hofstede (Hofstede et al., 2010), debido a que es el modelo
cultural seleccionado en el Capitulo 4.
5.2.1.1 Relacion entre los elementos de disefio web y la cultura

Al igual que para el andlisis de los modelos culturales, los elementos de disefio se
obtendran de los estudios obtenidos en el Capitulo 3 debido a que se requiere de estudios del
area de la Informatica que respalden las relaciones entre los elementos de disefio web y el
aspecto cultural para la elaboracion de lineamientos de disefio. Segun los estudios encontrados,
presentados en la Tabla 21 para el primer modelo cultural, sobre lineamientos de disefio web,
existe una relacion entre los elementos de disefio y los modelos culturales. En el presente
proyecto, se hace uso de la relacion entre los elementos de disefio web y las dimensiones
culturales propuestas por Hofstede (Hofstede et al., 2010), En este sentido, los estudios A07 y
A13 presentan las relaciones entre cada dimension cultural y los elementos de disefio web. Esta

relacion se puede observar en la Tabla 25.

Tabla 25: Relacion entre los elementos de diserio web y las dimensiones culturales planteadas por Hofstede.

[Adaptado de (Rukshan et al., 2017) y (Gould et al., 2000)]

Dimension cultural Elementos de disefio web
a. Imagenes (autoridad, ciudadanos)
b. Estructura/Jerarquia de la informacién

Distancia al poder
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Iméagenes (individuos, grupos)
Individualismo Enfasis de la estructura de la informacién
Densidad de la informacion
Masculinidad Busqueda de atencidn (en base a competencia, estética)

Menu (cantidad de opciones)
Cabeceras (visibilidad)

Estructura de la informacion

Pie de pagina (redundancia)
Enlaces (formato)

Enlaces (que abren en otra ventana)
Tipo de fuente

Colores

Cantidad de elementos en pagina principal
Menu (cantidad de opciones)
Jerarquia en la informacion

Evasion de la incertidumbre

Orientacion a largo plazo

LT OBEATEER|IMO Ao

Como se puede observar, los elementos de disefio estan relacionados a diferentes dimensiones
culturales, perteneciendo a mas de una como en el caso del menu. Esta relacion es util para
conocer en qué secciones de la web influyen las caracteristicas culturales.
Para seleccionar elementos de disefio representativos, de los presentados en la Tabla 24, se
suelen realizar estudios comparativos entre sitios web de diferentes paises para analizar cuales
elementos de disefio muestran mayores diferencias de uso entre los sitios web seleccionados
(Fraternali et al., 2008). Sin embargo, para el caso del presente estudio, debido a que el enfoque
no es el andlisis de sitios web en otras culturas, se llevara a cabo un andlisis comparativo entre
el Pertl y otros paises haciendo uso de la relacion existente entre los elementos de disefio web
y las dimensiones culturales.
5.2.1.2 Analisis comparativo cultural entre el Peru y paises con estudios sobre elementos
de disefio web representativos

En los estudios encontrados, se mencionan algunos paises con sus correspondientes
elementos de disefio web representativos, los cuales se determinaron mediante el
procedimiento mencionado (Fraternali et al., 2008). Dichos elementos de disefio web se

presentan en la Tabla 26.

Tabla 26: Relacion de documentos que presentan elementos de diseiio web representativos entre culturas o

paises.

| Documentos | Paises/Culturas Elementos de disefio web
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2017)

Arabia Saudita

Enlaces

A02 China - Densidad
(Fraternali et al., Occidente - Cantidad de elementos en la pagina
2008) (principalmente principal

Estados Unidos) - Enlaces (que abren en nueva ventana)

- Enlaces (indicios)

A06 Australia Disefio
(Rukshan et al., China - Items visibles
2017) Arabia Saudita - Densidad de la informacion
A07 Australia Navegacion
(Rukshan et al, China - Menu principal (tipo)

Menu principal (enlaces)
Menu principal (niveles)
Pie de pagina

Enlaces (frecuencia de uso)
Enlaces (que se abren en otra ventana)
Enlaces (externos)

Multimedia

Texto/imagenes (animaciones)
Texto/imagenes (desplazamiento)
Imagenes (frecuencia de uso)

Representacion visual

Color

Texto

Imagenes (de jovenes, lideres, enfoque
politico)

Colores (intensos vs tradicionales)

Texto (tipo de fuente)
Cabeceras

Como se puede observar, los elementos representativos presentes en los estudios son derivados

de los elementos de disefio presentes en la Tabla 24. Para seleccionar los elementos de disefio

prominentes aplicables a la cultura peruana, se realiza una comparacion de los puntajes

asignados a los paises de los cuales se tiene informacion, gracias a los estudios encontrados a

la elaboracion de lineamientos de disefio web con enfoque cultural que presentan los elementos

de disefio web prominentes en esas culturas. Segun la Tabla 25, los paises de los cuales se tiene

informacion sobre los elementos de disefio representativos son China, Estados Unidos,

Australia y Arabia Saudita. A cada uno de dichos paises, Hofstede le asigna un puntaje para

cada dimension cultural («Hofstede Insightsy, 2020). A continuacion, en la Figura 4 se muestra

la comparacion de los puntajes similares entre los paises mencionados en los estudios y el Peru.
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Figura 4: Grafico comparativo de puntajes por paises asociados a las dimensiones culturales de Hofstede.

[Adaptado de Hofstede Insight («Hofstede Insights», 2020)]

Podemos observar ciertas semejanzas en los valores en algunas dimensiones entre el Pert y los
demas paises, a excepcion de la dimension de Masculinidad. Para el caso de Masculinidad,
debido a que no se tiene informacion sobre los elementos de disefio representativos de los sitios
web de un pais que tenga una puntuacion similar a la del Peru, se tomaran todos los elementos
de disefio asociados a esa dimension. A continuacion, se presentaran los valores para cada
dimension cultural de cada pais cuyos valores sean similares al Pert.
e Distancia al poder (alta)

Para el caso de Distancia al poder, se puede observar en la Figura 5 que a Pert, China y Arabia
Saudita se les ha asignado puntuaciones altas. Es decir, existen y aceptan las diferencias en la

distribucion de poder.
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Figura 5: Grafico comparativo de puntajes por paises para Distancia al poder. [Adaptado de Hofstede Insight

(«Hofstede Insightsy, 2020)]

e Individualismo (bajo)
En el caso del Individualismo, se puede observar en la Figura 6 que a Peru, China y Arabia
Saudita como a Peru se les ha asignado puntuaciones bajas. Es decir, tienen caracteristicas

colectivistas.
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Figura 6. Grdfico comparativo de puntajes por paises para Individualismo. [Adaptado de Hofstede Insight

(«Hofstede Insights», 2020)]

e [Evasion de la incertidumbre (alta)
Para el caso de la Evasion de la incertidumbre, se puede observar en la Figura 7 que tanto a
Pert como a Arabia Saudita se les ha asignado una puntuacion alta. Es decir, las situaciones

desconocidas generan estrés en los individuos.
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Comparacion de puntajes para Evasion de la
incertidumbre
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Evasion de la Incertidumbre
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Figura 7: Grafico comparativo de puntajes por paises para Evasion de la incertidumbre. [Adaptado de Hofstede

Insight («Hofstede Insights», 2020)]

e Orientacion a largo plazo (bajo)
Para el caso de la Evasion de la incertidumbre, se puede observar en la Figura 8 que tanto a
Perti como a Arabia Saudita se les ha asignado una puntuacion baja. Es decir, las situaciones
desconocidas generan estrés en los individuos.

Comparacién de puntajes para Orientacion a
largo plazo
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Figura 8: Grafico comparativo de puntajes por paises para Orientacion a largo plazo. [Adaptado de Hofstede

Insight («Hofstede Insights», 2020)]

Debido a dicha relacion entre los elementos de disefio web y las dimensiones culturales y a las
similitudes encontradas entre paises como China, Estados Unidos, Australia y Arabia Saudita,
los elementos de disefio web representativos para la cultura peruana pueden ser seleccionados
entre los elementos representativos para dichos paises segiin la dimension cultural asociada.
De esta manera, se procederd a usar todos los elementos de disefio mostrados anteriormente

debido a que los paises seleccionados como referencia comparten similitudes con el Perti en
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todas las dimensiones culturales, a excepcion de la dimensién de Masculinidad en la cual se
usaran los elementos de la Tabla 24.
5.2.2 Documento de lineamientos de disefio enfocados al aspecto cultural peruano en
base a las caracteristicas culturales identificadas

El resultado R2.2 consiste en la elaboracion de los lineamientos de disefio web con
enfoque cultural peruano en base al analisis realizado previamente de los elementos de disefio
con su respectiva relacion con las caracteristicas culturales y a los lineamientos encontrados en
los estudios encontrados. De esta forma, los lineamientos se elaboran en base a comparaciones
culturales de acuerdo a los valores asignados al Pert por Hofstede para cada una de las
dimensiones culturales de su modelo cultural («Hofstede Insights», 2020).
5.2.2.1 Seleccion de lineamientos de disefio base segiin dimension cultural

Segun los estudios encontrados, se conoce que es posible elaborar lineamientos a partir
de la relacion entre los elementos de disefio y las caracteristicas culturales definidas en los
modelos culturales existentes. Para el caso del presente proyecto, se selecciond el modelo
cultural propuesto por Hofstede (Hofstede et al., 2010) y, a partir de dicho modelo cultural, se
seleccionaron los elementos de disefio a los cuales se les puede asociar caracteristicas
culturales.
Se realiz6 el analisis de dichos elementos de disefio en base a los estudios encontrados para
Estados Unidos, China, Australia y Arabia Saudita. En el presente resultado, se muestra el
analisis de los lineamientos de disefio web encontrados en los estudios, los cuales relacionan
varios de dichos elementos con las caracteristicas culturales de los paises a los cuales enfocan

su estudio. Los estudios que mencionan lineamientos de disefio se muestran en la Tabla 27.

Tabla 27: Articulos que analizan lineamientos de disefio web con enfoque cultural

Articulo Nombre Autores

A03 The information architecture of e-commerce: An | Wan Mohd Isa, W.A.R., Md
experimental study on user performance and preference | Noor, N.L., Mehad, S.
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Website usability and cultural dimensions in Malaysian | Jano, Z., Noor, S.M., Ahmad,
A04 and Australian universities R., Md Saad, M.S., Saadan, R.,
Bokhari, M., Abdullah, A N.
Cross-cultural web usability model Alexander, R., Murray, D.,
A07
Thompson, N.
A10 A cross-cultural comparison of Kuwaiti and British | Aladwani, AM
citizens' views of e-government interface quality

En este sentido, se tienen los siguientes lineamientos de disefio web, descritos en los estudios

previamente presentados, asociados a cada dimension cultural del modelo propuesto por

Hofstede (Hofstede et al., 2010):

e Distancia al poder (PDI)

0 Baja:

PDIBO1. Se enfoca el uso de imagenes a las referentes a ciudadanos comunes.
PDIB02. Se mantiene una baja frecuencia de informacion e interaccion externa.

0 Alta:

PDIAO1. Se enfoca el uso de imagenes a las referentes a lideres o autoridades.
PDIAO2. Se acepta el uso constante de imagenes que incluyen varias personas.
PDIAO3. Se acepta la informacion e interaccion externas para enfatizar las
relaciones sociales y organizacionales.

PDIAO4. Se presenta un acceso estructurado y jerarquizado a la informacion.

e Individualismo (IDV)

0 Baja:

IDVBOL1. Se enfoca el uso de imagenes a las referentes a grandes grupos, imagenes
politicas y religiosas y de logros grupales.

IDVBO02. Se hace referencia comun a las tradiciones.

IDVBO03. Se hace énfasis en logros sociales y organizacionales.

IDVBO04. Se hace uso de enlaces a otras instituciones con el fin de demostrar la
fuerza de la institucion.

0 Alta:



55

IDVAOL1. Se enfoca el uso de imagenes a las referentes a la juventud e imagenes de
grupos pequefios de individuos.
IDVAOQ2. Se enfoca el uso de imagenes a las referentes a logros personales y éxito
material.
IDVAO3. Se hace referencia a la innovacion y a las tendencias actuales.

e Evasion de la incertidumbre (UAI)
0 Baja:
UAIBO1. Se muestra una mayor cantidad de enlaces en el menu principal para
necesitar en lo posible un solo clic para ir a la pagina deseada.
UAIBO2. Se hace uso comun de menus estaticos.
UAIBO3. Se acepta el uso comun de colores.
UAIBO4. Se acepta la informacion e interaccion externa.
0 Alta:
UAIAOI. Se requiere de una navegacion estructurada con mayor control para evitar
perderse en el sitio web.
UAIAOQ2. Se hace uso de pies de pagina para proveer redundancia de informacion
y evitar la pérdida de la misma.
UAIAO3. Se muestra una preferencia en solo mostrar cabeceras en el primer nivel,
mientras que las sub cabeceras solo son visibles cuando se seleccionan.
UAIAO04. Se realiza la separacion de la informacion por modulos segun tema.
UAIAO0S. Se mantiene una baja frecuencia de informacion e interaccion externa.
UAIAO06. Se hace uso de mapas del sitio.
UAIAO7. Se hace menor uso de enlaces externos para evitar confusiones.

UAIAO08. Se requieren indicios de enlaces.
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UAIAO09. Se hace menor uso de enlaces que se abren en una nueva ventana, para
evitar pérdida de la informacion.
UAIA10. Se hace menor uso de texto en negrita.
UAIA11. Se hace uso moderado de colores brillantes, preferencia por colores
suaves.
e Orientacion a largo plazo (LTO)

0 Baja:
LTOBOl. Se muestra una menor complejidad de la informacién con una
estructuracion de la navegacion jerarquica para el cumplimiento de tareas.
LTOBO02. Se muestra menor cantidad de informacién inicial.
LTOBO03. Se muestra una estructuracion jerarquica profunda para reducir la
complejidad de la informacion.
LTOBO4. Se mantiene una baja frecuencia de informacion e interaccion externa.
LTOBOS. Se muestra poca cantidad de enlaces en el menu principal.
0 Alta:
LTOAOI. Se aceptan los detalles y caminos mas largos en la navegacion.
LTOAO2. Se acepta la informacion e interaccion externa.
LTOAO3. Se acepta mayor cantidad de enlaces en el menu principal con una menor
profundidad de la estructura jerarquica.

Varios de los lineamientos listados, presentes en los documentos encontrados en la literatura,

estan asociados a los paises de China, Australia y Arabia Saudita. Dicha relacion se puede

observar en la Tabla 28.

Tabla 28: Lineamientos de disefio web con enfoque cultural segun pais por dimension cultural

Dimension China Australia Arabia Saudita
cultural
PDI PDIA02, PDIAO3 PDIBO01, PDIB02 PDIAO1, PDIAO2
IDV IDVBO01, IDVB02 IDVAO1,IDVAO3 IDVBO01, IDVB02
MAS - - -
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UAI UAIBO1, UAIB02, | UAIA02, UAIAO03, UAIAOQS UAIAO02, UATAO3,
UAIBO03, UAIB04 UATAQ7

LTO LTOAO1, LTOAO02, | LTOBO1, LTOB02, LTOBO03, | LTOBO02, LTOBO3,
LTOAO03 LTOB04, LTOBO0S LTOBOS

En este sentido, de los paises con los cuales se realizd un analisis de los valores para cada
dimension cultural comparandolos con los asignados al Peru, se tomaran los paises
mencionados en la Tabla 27 para realizar el andlisis de los lineamientos de disefio web con
enfoque cultural que pueden ser aplicados a sitios web peruanos.
5.2.2.2 Analisis de lineamientos de disefio base seglin comparaciones entre paises
presentes en estudios y el Peru

Para cada una de las dimensiones culturales, se selecciona si al Pert le corresponde una
puntuacidon baja o alta de acuerdo al estudio realizado por Hofstede («Hofstede Insightsy,
2020). A partir de ello, se seleccionan los lineamientos de disefo, relacionados a las
dimensiones culturales, que se aplican a aquellos paises donde sus puntuaciones son similares
a las del Peru, para tomar dichos lineamientos como base para la elaboracion de lineamientos
de disefio web para sitios web peruanos.
Como se pudo observar en el objetivo especifico anterior, las caracteristicas del Pert son las
siguientes: Distancia al poder alta, Individualismo bajo, Masculinidad bajo, Evasion de la
incertidumbre alto y Orientacion a largo plazo alto. Gracias al andlisis realizado para el
resultado anterior, se encontré que tanto China como Arabia Saudita poseen una puntuacion
similar a la del Peru para las dimensiones de Distancia al poder e Individualismo. Para el caso
de Evasion de la incertidumbre, solo Arabia Saudita posee una puntuacion similar a la asignada
al Perti, mientras que tanto Estados Unidos, Australia y Arabia Saudita tienen puntuaciones
similares al Peru para la dimension de Orientacion a largo plazo.
De esta manera, los lineamientos de disefio web que pueden ser adaptados para la aplicacion
en los sitios web peruanos se seleccionan si son aplicables a los paises que comparten

caracteristicas culturales con el Pert. Dichos lineamientos se muestran en la Tabla 29.
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Tabla 29: Lineamientos de diseiio web con enfoque cultural aplicables a sitios web peruanos segun andlisis

comparativo entre Peru y otras culturas

Paises con

similitudes al Lineamientos de disefio web aplicables al Peru
Peri

Distancia al poder — PDI | China, Arabia | PDIAO1. Se enfoca el uso de imagenes a las referentes a lideres
(alto) Saudita o autoridades.
PDIAO2. Se acepta el uso constante de imagenes que incluyen
varias personas.
PDIAO3. Se acepta la informacion e interaccion externas para
enfatizar las relaciones sociales y organizacionales.
Individualismo — IDV | China, Arabia | IDVBOI1. Se enfoca el uso de imagenes a las referentes a grandes
(bajo) Saudita grupos, imagenes politicas y religiosas y de logros grupales.
IDVBO02. Se hace referencia comun a las tradiciones.
Masculinidad — MAS | - No se encontrd relacion explicita entre lineamientos de disefio y
(baja) esta dimension cultural.
Evasion de la | Arabia Saudita | UAIAO2. Se hace uso de pies de pagina para proveer redundancia
incertidumbre — UAI de informacion y evitar la pérdida de la misma.
(alta) UAIAO3. Se muestra una preferencia en solo mostrar cabeceras
en el primer nivel, mientras que las sub cabeceras solo son
visibles cuando se seleccionan.
UAIAOQ7. Se hace menor uso de enlaces externos para evitar
confusiones.
Orientacion a largo | Australia, LTOBOI1. Se muestra una menor complejidad de la informacion
plazo — LTO (bajo) Arabia Saudita | con una estructuracion de la navegacion jerarquica para el
cumplimiento de tareas.
LTOBO02. Se muestra menor cantidad de informacion inicial.
LTOBO3. Se muestra una estructuracion jerarquica profunda para
reducir la complejidad de la informacion.
LTOBO04. Se mantiene una baja frecuencia de informacion e
interaccion externa.
LTOBO5. Se muestra poca cantidad de enlaces en el menu
principal.

Dimension cultural
asociada

Se puede observar que los lineamientos fueron seleccionados de la lista previamente mostrada
en la seccion 5.2.2.1, dependiendo del pais asociado y si ese pais poseia un puntaje similar al
del Peru para cada dimension cultural. Algunos lineamientos, debido a que no estaban
asociados directamente a ningin pais, no se mostraron en la tabla. Sin embargo, estin
relacionados con las dimensiones culturales para los valores en los cuales el Pert coincide.

Dichos lineamientos se muestran en la Tabla 30.

Tabla 30: Lineamientos de diserio web con enfoque cultural aplicables a sitios web peruanos segun andlisis

cultural sin asociacion directa a paises

Dimension cultural
asociada

Distancia al poder — PDI | PDIA0O4. Se presenta un acceso estructurado y jerarquizado a la informacion.

(alto)

Individualismo — IDV (bajo) | IDVBO03. Se hace énfasis en logros sociales y organizacionales.

Lineamientos de disefio web aplicables al Peru
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IDVBO04. Se hace uso de enlaces a otras instituciones con el fin de demostrar
la fuerza de la institucion.

Masculinidad — MAS (baja) | -
Evasion de la incertidumbre — | UAIAO1. Se requiere de una navegacion estructurada con mayor control para
UAI (alta) evitar perderse en el sitio web.

UAIAO04. Se realiza la separacion de la informacion por médulos seglin tema.
UAIAO5. Se mantiene una baja frecuencia de informacion e interaccion
externa.

UAIAO06. Se hace uso de mapas del sitio.

UAIAO08. Se requieren indicios de enlaces.

UAIA09. Se hace menor uso de enlaces que se abren en una nueva ventana,
para evitar pérdida de la informacion.

UAIA10. Se hace menor uso de texto en negrita.

UAIAT11. Se hace uso moderado de colores brillantes, preferencia por colores
suaves

Orientacion a largo plazo - | -
LTO

Se puede observar que algunos lineamientos no fueron asociados explicitamente a los sitios
web de un pais, pero si fueron asociados a las caracteristicas culturales segun las dimensiones
culturales.

Finalmente, para concluir el analisis de los lineamientos aplicables al Peru, se recopilaron todos
los lineamientos enfocados a diferentes elementos de disefio segiin la puntuacion de cada
dimension cultural mostrados en las Tablas 28 y 29.

Los lineamientos presentados hacen referencia a los elementos de disefio identificados en el
resultado inicial. Es decir, imagenes y estructura/jerarquia de la informacion para Distancia al
poder; imagenes para Individualismo; cabeceras, estructura, pie de pagina, enlaces, texto y
color para Evasion de la incertidumbre; cantidad de elementos, menu y estructura/jerarquia de
la informacién para Orientacion a largo plazo.

Los lineamientos de disefio web con enfoque cultural que pueden ser aplicados a los sitios web

peruanos se muestran en la Tabla 31.

Tabla 31: Lineamientos de diserio web con enfoque cultural aplicables a sitios web peruanos

Dimension cultural

. Lineamientos de disefio web aplicables al Peru
asociada

Distancia al poder — PDI | DPO1. La interfaz incluye imagenes a las referentes a lideres o autoridades.
(alto) DPO02. La interfaz utiliza constantemente imagenes, las que pueden incluir
varias personas.

DPO03. La interfaz presenta informacidn e interaccion externas para enfatizar
las relaciones sociales y organizacionales.
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DP04. La interfaz presenta un acceso estructurado y jerarquizado a la
informacion.

Individualismo — IDV (bajo)

IDVOL. La interfaz utiliza imagenes referentes a grandes grupos, imagenes
politicas y religiosas y de logros grupales.

IDVO02. La interfaz presenta referencias a las tradiciones.

IDVO03. La interfaz hace énfasis en logros sociales y organizacionales.
IDVO04. La interfaz utiliza enlaces a otras instituciones con el fin de demostrar
la fuerza de la institucion.

Evasion de la incertidumbre —
UAI (alta)

UAIOL. La interfaz presenta una navegacion estructurada con mayor control
para evitar perderse en el sitio web.

UAIO2. La interfaz hace uso de pies de pagina para proveer redundancia de
informacion y evitar la pérdida de la misma.

UAIO3. La interfaz muestra solo cabeceras en el primer nivel, mientras que las
sub cabeceras solo son visibles cuando se seleccionan.

UAIO4. La interfaz realiza la separacion de la informacion por modulos seglin
tema.

UAIOS. La interfaz mantiene una baja frecuencia de informacion e interaccion
externa.

UAIO6. La interfaz hace uso de mapas del sitio.

UAIO7. La interfaz hace menor uso de enlaces externos para evitar
confusiones.

UAIOS. La interfaz utiliza indicios de enlaces.

UAIO09. La interfaz hace uso de enlaces que se abren en una nueva ventana de
forma infrecuente, para evitar pérdida de la informacion.

UAI10. La interfaz hace menor uso de texto en negrita.

UAIL11. La interfaz hace uso moderado de colores brillantes, preferencia por
colores suaves

Orientacion a largo plazo —
LTO (bajo)

LTOO1. La interfaz muestra una menor complejidad de la informacion con una
estructuracion de la navegacion jerarquica para el cumplimiento de tareas.
LTOO02. La interfaz muestra poca cantidad de informacion inicial.

LTOO03. La interfaz mantiene una baja frecuencia de informacion e interaccion
externa.

LTOO04. La interfaz muestra poca cantidad de enlaces en el menu principal.

Cada lineamiento de disefio se muestra con su respectiva asociacion con las dimensiones

culturales, seglin los puntajes otorgados en los estudios de Hofstede («Hofstede Insightsy,

2020) a cada una de dichas dimensiones. Los lineamientos presentados seran utiles para

redisefiar una pagina web gubernamental peruana acorde a las caracteristicas culturales

peruanos.

Ademas, de acuerdo a lo encontrado en los documentos revisados que responden a la segunda

pregunta de investigacion planteada en el presente proyecto, existe una propuesta de heuristicas

de usabilidad con enfoque cultural (Diaz, et al., 2013) alineadas a las dimensiones culturales.

Los lineamientos planteados, al estar relacionados a las dimensiones culturales, también se

relacionan con las heuristicas con enfoque cultural propuestas por dicho estudio. En la tabla 32

se presenta la relacion entre los lineamientos y las heuristicas para cada dimension cultural.
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Tabla 32: Relacion entre lineamientos de disefio web planteados y heuristicas de usabilidad con enfoque

cultural para cada dimension cultural

Dimension cultural

Heuristicas de usabilidad con enfoque
cultural

Lineamientos con enfoque
cultural

Distancia al poder — PDI
(alto)

IH11: Estructura de la informacion. En
culturas con un alto indice de PD, el sitio
web debe tener wuna organizacion
jerarquica de la informacion y la
informacion que se relacione debe estar
agrupada.

DPO1, DP02, DP03, DP04

Individualismo - IDV

(bajo)

IH2: Coincidencia entre el sistema y el
mundo real.

IH4: Consistencia y estandares.

IH8: Disefio minimalista y estético.

IDVO01, IDV02, IDV03, IDV04

Masculinidad -
(bajo)

MAS

IH3: Control y libertad del usuario.

IH7: Flexibilidad y eficiencia en el uso. En
culturas con un bajo indice de MAS, se
pone énfasis en la flexibilidad, es decir, el
sistema debe permitir que el usuario se
adapte.

IH12: Resultados precisos y detallados.
Las tareas deben estar orientadas a los
objetivos.

Evasion de la
incertidumbre — UAI (alta)

IH1: Visibilidad del estado del sistema. En
culturas con un alto indice de UAI, la
retroalimentacion ~ cumple un ol
fundamental.

[HS: Prevencion de errores.

IH6: Reconocer antes que recordar.

IH9: Ayudar a los usuarios a reconocer,
diagnosticar y recuperarse de errores. En
culturas con un alto indice de UAI los
mensajes de error deben tener alguna
opcion para obtener mas detalles y debe
indicar como resolver el problema.

IH10: Ayuda y documentacion. En
culturas con un alto indice ce UAI, se debe
proveer ayuda y documentacion en la
mayoria de acciones.

UAIO1, UAIO2, UAIO3, UAIO4,
UAIO5, UAIO6, UAIO7, UAIOS,
UAI09, UAIO10, UAIL1

Orientacion a largo plazo —
LTO (bajo)

LTOO01, LTO02, LTO03, LTO04

En este sentido, los lineamientos de disefio deben trabajar conjuntamente con las heuristicas de

usabilidad para mantener un nivel de usabilidad aceptable en el producto final. En el momento

en el cual se redisenen las interfaces de usuario, se tendran en cuenta los lineamientos

planteados, asi como el cumplimiento de las heuristicas de usabilidad.

5.3 Discusion

Gracias a los estudios sobre lineamientos de disefio web con enfoque cultural

encontrados, se logré conocer la relacion entre los elementos de disefio web y los modelos
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culturales existentes, como es el caso del modelo de dimensiones culturales planteado por
Hofstede (Hofstede et al., 2010). Para seleccionar elementos de disefio web que pudieran
plasmar de una mejor manera las caracteristicas culturales del Peru, se realizdé un analisis
comparativo de los paises mencionados por los estudios sobre lineamientos de disefio web con
enfoque cultural, sefalando las semejanzas con la cultura peruana para cada una de las
dimensiones culturales. Dichas semejanzas se observan en base a la asignacion de valores a
cada cultura por parte de los estudios de Hofstede («Hofstede Insights», 2020). Gracias a ello,
se observo que dichos paises compartian semejanzas con el Peru en las diferentes dimensiones
culturales del modelo, por lo cual se usaran los elementos de disefio web, como elementos
prominentes en sitios web peruanos, previamente mencionados.

Ademés, dicha semejanza se utilizd para el andlisis de los lineamientos de disefio web para
cada dimension cultural, presentes en los sitios web de diferentes culturas. A partir de dicho
analisis, se determinaron los elementos de disefio que son aplicables a los sitios web peruanos
segun los valores asignados a cada dimension cultural.

La seleccion de los elementos de disefio web prominentes en los sitios web peruanos esta
limitada al alcance del presente proyecto, por lo que no se realiza estudios comparativos,
mediante pruebas con usuarios, que incluyan a otros paises para determinar los elementos de
disefio web que poseen mayor diferencia en su uso entre los sitios web peruanos y los sitios
web de dichos paises. En caso el alcance del proyecto fuera diferente, se podria seguir el
método planteado por Fraternali (Fraternali et al., 2008) para identificar los elementos de
disefio web que presentan significativas diferencias a la hora de comparar sitios web peruanos
con los de otros paises.

Asimismo, la seleccion de lineamientos de disefio podria cambiar en caso el proyecto estuviera
enfocado en otra cultura, la cual podria tener diferentes valores para cada una de las

dimensiones culturales del modelo seleccionado. De esta manera, los lineamientos de disefio



63

web relacionados a las dimensiones culturales serian aquellos que satisfagan las caracteristicas

culturales de la cultura sobre la cual se realice el estudio.
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Capitulo 6. Rediseiar la interfaz grafica de usuario de un sitio web
peruano usando los lineamientos planteados

6.1 Introduccion

En este capitulo se presenta el resultado esperado vinculado al tercer objetivo especifico
previamente establecido. Dicho resultado es la presentacion de las interfaces graficas de
usuario redisefiadas de una pagina web gubernamental peruano segun la propuesta de
lineamientos de disefio.

Para ello, se detallaran las paginas web a las cuales se les realiz6 el redisefio en base a los
lineamientos presentados en el Capitulo 5. Ademas, se detallard la metodologia a usar para
realizar el redisefio de la pagina web, indicando las adaptaciones necesarias para poder aplicar
dicha metodologia al presente proyecto, asi como la herramienta para realizar el redisefio de
las paginas web

Para cada una de las paginas a redisefar, se realiza un andlisis para evaluar el nivel de
cumplimiento respecto a los lineamientos de disefio web con enfoque cultural planteados en el
Capitulo 5 para cada una de las dimensiones culturales asociadas. A partir de ello, se procede
a realizar el redisefio de dichas paginas para incrementar el nivel de cumplimiento previamente
determinado.

6.2 Resultado alcanzado

6.2.1 Interfaces graficas de usuario rediseiiadas de una pagina web gubernamental
peruano segun la propuesta de lineamientos de disefio

El resultado R3.1 consiste en la presentacion de las interfaces graficas redisenadas en

base a los lineamientos planteados en el resultado anterior, para una pagina web gubernamental

peruana. Para ello, primero se presentara la pagina web en la cual se aplicardn los lineamientos

presentados, los motivos de seleccion y la forma en la cual se realizard el redisefio. Es decir,

bajo qué metodologia se realizara el redisefio, qué consideraciones se tendran en cuenta para
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que dicha metodologia sea aplicable al presente proyecto y qué herramienta se utilizara para el
redisefio.
6.2.1.1 Seleccion de pagina web gubernamental peruana para el redisefio de interfaz
grafica de usuario

El presente proyecto esta centrado en el planteamiento de lineamientos de disefio con
enfoque cultural peruano para ser aplicados en el redisefio de una pagina web gubernamental,
debido a la carga cultural peruana en los lineamientos descritos. Debido a ello, la pagina web
donde se realice el rediseno debe estar enfocada al publico peruano. Es decir, sitios web que
pueden atraer publico internacional con frecuencia, como de comercio electronico, no son los
adecuados para este proyecto.
Por esta razon, se plantea enfocarse en la plataforma del Gobierno del Pert. Segun lo
presentado para el resultado R4.1, que es el plan de pruebas, son cinco paginas web las que son
parte del flujo propuesto para las pruebas con usuarios, por lo cual son las que seran redisefiadas

segun los lineamientos de disefio con enfoque cultural presentados. Una breve descripcion de

dichas paginas puede verse en la Tabla 33.

Tabla 33: Plataforma perteneciente al Gobierno del Peru seleccionada para el rediserio

Titulo sitio Web

Descripcion del sitio

Gobierno del Peri — Plataforma
digital unica del Estado Peruano
(pégina principal)

URL:
https://www.gob.pe/

Plataforma perteneciente al Gobierno del Pert desde donde se puede
acceder a los sitios web de las instituciones relacionadas al Estado
Peruano. Es decir, sitios web de las entidades del Poder Ejecutivo, del
Poder Legislativo, Poder Judicial, Organismos Auténomos, Gobiernos
Regionales y Gobiernos Locales. Ademas, informa sobre los requisitos
necesarios para realizar diferentes tramites.

Corresponde a la pagina inicial para ambos flujos propuestos.

Renovar DNI | Gobierno del Peru

URL:
https://www.gob.pe/249-renovar-
dni/pages

Pégina informativa acerca de la renovacion del DNI, ya sea para mayores
o menores de edad.

Corresponde al primer flujo.

Renovar DNI — Para mayores de
edad | Gobierno del Peru

URL:
https://www.gob.pe/250-renovar-
dni-para-mayores-de-edad

Pagina informativa acerca de la renovacion del DNI para mayores de
edad. Presenta informacion de los requisitos y los pasos a seguir para el
tramite del DNI. Ofrece conectar con una plataforma de pago externa y
consultar el estado del tramite al redirigirse al portal de la Reniec.

Corresponde al primer flujo.

Acceder al Bono  Familiar
Universal | Gobierno del Pera

Pagina informativa acerca del Bono Familiar Universal. Presenta
informacién sobre las modalidades de cobro del bono, los requisitos,
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opciones alternativas y permite consultar si se cumplen los requisitos al

URL: redirigirse al portal del Bono Universal Familiar.
https://www.gob.pe/10979-
conoce-como-cobrar-el-bono- Corresponde al segundo flujo.

familiar-universal-bfu
Verificar si puedo acceder a | Pagina informativa sobre el programa Reactiva Perti. Presenta los
Reactiva Peru | Gobierno del Perti | requisitos para acogerse al programa y permite consultar si se cumplen
los requisitos al redirigirse al portal de la Sunat.

URL:
https://www.gob.pe/8§949- Corresponde al segundo flujo.
verificar-si-puedo-acceder-a-
reactiva-peru

Como se puede observar en la descripcion de las paginas web seleccionadas, estas paginas
estan enfocadas a brindar informacion sobre las diferentes instituciones del Estado Peruano,
informacion de interés al respecto y los tramites que se pueden realizar, lo cual es de interés
para los peruanos.
Debido a que la plataforma mencionada estd compuesta de muchas paginas web y a que lo que
se plantea es la aplicacion de lineamientos de disefio web en una pagina web, se seleccionara
solo las paginas web que estén presentes en el plan de pruebas, es decir, solo aquellas que
pertenezcan a los tres flujos presentados en el plan de pruebas. Ademas, las paginas
seleccionadas forman parte del portal del Gobierno del Pert, el cual conecta todos los sitios
web de las diversas instituciones relacionadas al Estado Peruano, por lo que se espera que
pueda reflejar las caracteristicas culturales peruanas.
6.2.1.2 Analisis de metodologia para el redisefio de interfaces graficas de usuario

El enfoque del presente proyecto es referente a la usabilidad en sitios web, por lo que se
requiere de una metodologia que tenga en cuenta de forma central a la usabilidad para el disefio
de la pagina web seleccionada. En este sentido, se plantea usar una metodologia que siga lo
indicado por el Disefio Centrado en el Usuario (DCU).
Disefio Centrado en el Usuario (DCU) representa tanto las técnicas, los procesos, los métodos
y procedimientos para desarrollar productos y sistemas usables, asi como también representa
la filosofia que presenta al usuario como el eje central (Rubin & Chisnell, 2008). Es decir, que

el disefio se centra en la experiencia que el usuario tendra al usar el producto ofrecido,



67

adaptandolo a la forma en la cual el usuario realiza las tareas, en lugar de solo enfocarse en
presentar un producto desde la perspectiva del que lo desarrolla. Posee tres principios basicos:

e Enfoque temprano en los usuarios y en sus tareas: Se recomienda un contacto
directo entre los usuarios y el equipo de disefio a través del desarrollo del ciclo de vida
del producto, en lugar de limitarse a identificar y categorizar a los usuarios.

e Evaluacion y medicion del uso del producto: Se hace énfasis en la facilidad de
aprendizaje y de uso en la etapa temprana del proceso de disefio, mediante el desarrollo
y prueba de prototipos con usuarios reales.

e Diseifio iterativo: Permite "dar forma" al producto mediante un proceso de disefio,
prueba, redisefio y nuevas pruebas, que permitan la revision completa y el
replanteamiento de un disefio.

Para realizar el redisefio de la pagina web seleccionada siguiendo un proceso centrado en el
usuario, se adaptaran los pasos presentados en el estudio “Developing an ATM Interface Using
User-Centered Design Techniques” (Moquillaza, Molina, Noguera, Enriquez, Mufioz, Paz &
Collazos, 2017). Se realizara la adaptacion pues en este proyecto se trabaja con un contexto
cultural que involucra caracteristicas comunes entre usuarios del Perti, en lugar de con
caracteristicas especificas de ciertos usuarios objetivo. Ademas, en dicho estudio se realiza el
disefio de la interfaz de un ATM, mientras que el presente proyecto busca aplicar los
lineamientos de disefio web planteados en una pagina de un sitio web gubernamental. Esta

adaptacion se presenta en la Tabla 34.

Tabla 34: Adaptacion de pasos para redisefiar una pagina web segiin Disefio Centrado en el Usuario (DCU)

Pasos segiin estudio Pasos adaptados Justificacion

Identificar perfiles de usuario | Identificar caracteristicas del | El diseflo se enfoca en caracteristicas
contexto cultural culturales con las cuales los individuos de
una cultura en especifico, en este caso la
cultura peruana, puedan identificarse. Es
decir, los usuarios estan clasificados segun
el contexto cultural que comparten.

Analizar las interfaces ATM | Analizar el disefio de lainterfaz | Este  proyecto  plantea aplicar los
existentes de la pagina web lineamientos de disefio web con enfoque
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cultural en una pagina web gubernamental

peruana.

Llevar a cabo una lluvia de | Elaborar  lincamientos de | El re disefio de la pagina web seleccionada

Ideas disefio web con enfoque | usara como base los lineamientos de disefio
cultural web con enfoque cultural elaborados,

Realizar el prototipo Realizar el prototipo No presenta cambios debido a que para el

redisefio de la pagina web se presentara un
prototipo realizado en base a los
lineamientos elaborados, siguiendo el
Disefio Centrado en el Usuario (DCU).
Ademas, segiin el estudio “A Systematic
Review of User-Centered Design
Techniques” (Salinas, Cueva & Paz, 2020),
la técnica mas usada para el trabajo segun la
metodologia DCU es el Prototipado.
Realizar una prueba de | Realizar wuna prueba de | No presenta cambios debido a que en el
usabilidad usabilidad presente proyecto se plantea realizar una
prueba de usabilidad luego del redisefio de la
pagina web seleccionada. Esto con el fin de
conocer el nivel de wusabilidad y de
satisfaccion de los usuarios frente al
redisefio planteado.

Realizar mejoras al prototipo | Realizar mejoras al prototipo Al seguir el enfoque planteado por el Disefio
Centrado en el Usuario (DCU), se debe
seguir un proceso iterativo. Por esta razon,
se buscara realizar mejoras en el prototipo en
caso se requiera luego de obtener los
resultados de la prueba de usabilidad. Con
dichas mejoras se detiene el ciclo iterativo
para el presente proyecto.

Como se puede observar, se realizd una adaptacion a los pasos a seguir para desarrollar un
disefio centrado en el usuario, de acuerdo a los requerimientos del presente proyecto. De los
seis pasos presentados, dichas modificaciones se realizaron a los tres primeros, los cuales
hacian referencia a los usuarios objetivos, a las interfaces objetivo y caracteristicas de las
interfaces relacionadas a la usabilidad, cultura, entre otros.
Se decidid que, al igual que en el cuarto paso original, se realizarian prototipos para presentar
el redisefio de la pagina web, los cuales son interactivos y se disefian para demostrar el flujo
real que tendra el producto final antes de construirlo. Esto debido a que es la técnica mas
reportada en la literatura que se alinea a la metodologia DCU (Salinas et al., 2020).
6.2.1.3 Seleccion de herramienta para el rediseiio de interfaces graficas de usuario

Para el redisefio de la interfaz grafica de usuario de la pagina web seleccionada, se

requiere de una herramienta que permita crear los elementos de disefio que se ajusten a los
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requerimientos de los lineamientos de disefio web con enfoque cultural planteados. Por este
motivo, se plantea el uso de Just in Mind, una herramienta que permite disefar prototipos
interactivos y que posee una gran variedad de componentes para el disefio, los cuales seran
necesarios para cumplir los diferentes lineamientos de disefio planteados.
6.2.1.4 Analisis de paginas web existentes

Previo al redisefio de la pagina web seleccionada, se realiza un andlisis de la interfaz
existente, tomando como base para el analisis los elementos de disefio a los cuales estan
enfocados los lineamientos planteados. Este andlisis se realiza para cada una de las paginas
seleccionadas que seran parte del flujo propuesto en el plan de pruebas. Para ello, se muestran
las caracteristicas de cada interfaz existente asociadas a los elementos de disefio y las
dimensiones culturales, indicando si cumple o no con cada lineamiento planteado.
Se muestra el anélisis realizado a la pagina principal del portal del Gobierno del Peru. Para el
caso de las cuatro paginas restantes del flujo, se ha realizado el mismo anélisis a sus interfaces
graficas, el cual se puede encontrar en la seccion de anexos (Anexo B).
6.2.1.4.1 Analisis de la pagina principal respecto a los lineamientos planteados

Para el caso de la pagina principal, se realiza un analisis para conocer si los elementos de
disefio satisfacen los lineamientos planteados en la Tabla 30. Dicha informacion se puede

observar en la Tabla 35.

Tabla 35: Caracteristicas de disefio para pagina principal del portal del Gobierno del Peru segun lineamientos

de diseno para cada dimension cultural

Dimensién Caracterls?lcas del disefio Lineamientos de disefio planteados ({Cumple?
cultural existente
PDI La interfaz incluye imagenes | DPO1. La interfaz incluye imagenes a las
referentes a simbolos patrios y | referentes a lideres o autoridades. No

a lo representativo.
La interfaz utiliza imégenes | DP02. La interfaz utiliza constantemente
culturales solo en la seccidon | imagenes, las que pueden incluir varias
superior de la pagina. No | personas.

incluye personas.
La interfaz solo presenta | DP03. La interfaz presenta informacién
interaccidon externa en el caso | e interaccion externas para enfatizar las Si
de los sitios web pertenecientes | relaciones sociales y organizacionales.
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a las instituciones del Estado
Peruano y a las redes sociales.

La interfaz presenta poca
estructuracion y jerarquizacion

DP04. La interfaz presenta un acceso
estructurado 'y jerarquizado a la

de la informacion debido a que | informacion. No
no presenta menus ni acceso
por niveles.
IND La interfaz utiliza imagenes | IDVO1. La interfaz utiliza imagenes
referentes a simbolos patrios y | referentes a grandes grupos, imagenes No
a lo representativo. politicas y religiosas y de logros
grupales.
La interfaz presenta referencias | IDV02. La interfaz presenta referencias
a lo tradicional en cuanto a | a las tradiciones. Si
imagenes y colores.
La interfaz no hace énfasis en | IDV03. La interfaz hace énfasis en No
logros sociales. logros sociales y organizacionales.
La interfaz incluye enlaces a | IDV04. La interfaz utiliza enlaces a otras
sitios web de las instituciones | instituciones con el fin de demostrar la ,
ML Si
que forman parte del Estado | fuerza de la institucion.
Peruano.
UAI La interfaz presenta poca | UAIOl. La interfaz presenta una
estructuracion y jerarquizacion | navegacion estructurada con mayor
en la navegacion debido a que | control para evitar perderse en el sitio
no presenta acceso por niveles, | web. No
es decir, se puede acceder
directamente a varias de las
paginas objetivo.
La interfaz hace uso de un pie | UAIO2. La interfaz hace uso de pies de
de pagina en el que presenta | pagina para proveer redundancia de
algunas categorias de interés, | informacion y evitar la pérdida de la Si
pero funciona como un mend | misma.
sin jerarquizacion.
La interfaz  no muestra | UAIO3. La interfaz muestra solo
subcabeceras. cabeceras en el primer nivel, mientras No
que las sub cabeceras solo son visibles
cuando se seleccionan.
La interfaz si separa la | UAIO4. La interfaz realiza la separacion
informacion por médulos. de la informacion por modulos segiin Si
tema.
La interfaz solo redirige a sitios | UAIOS. La interfaz mantiene una baja
web de instituciones del Estado | frecuencia de informacion e interaccion
Peruano que estan bajo el | externa. Si
mismo portal, a excepcion de
las redes sociales.
La interfaz no muestra mapas | UAIO6. La interfaz hace uso de mapas No
del sitio. del sitio.
La interfaz no usa enlaces | UAIO7. La interfaz hace menor uso de
externos a las entidades del | enlaces externos para evitar confusiones. S
Estado Peruano y a las redes
sociales.
La interfaz indica con cambio | UAIO8. La interfaz utiliza indicios de
de color, cambio de puntero y | enlaces. Si
subrayado los enlaces.
Todos los enlaces presentes en | UAIO9. La interfaz hace uso de enlaces
la interfaz se abren en la misma | que se abren en una nueva ventana de Si

ventana, a excepcion de las
redes sociales.

forma infrecuente, para evitar pérdida de
la informacion.
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La interfaz solo hace uso de | UAIO10. La interfaz hace menor uso de
texto en negrita para las | texto en negrita. Si
cabeceras y titulos de noticias.
La interfaz utiliza los colores | UAI11l. La interfaz hace uso moderado
blanco y gris claro de forma | de colores brillantes, preferencia por
predominante, junto con el rojo | colores suaves Si
para las imagenes siendo el
color de la bandera.

LTO La interfaz presenta poca | LTOOl. La interfaz muestra una menor
estructuracion de la navegacion | complejidad de la informacion con una
al presentar como elemento | estructuracion de la  navegacion
principal el buscador y | jerarquica para el cumplimiento de No
presentar el resto de la | tareas.
informacioén separada solo por
algunos temas.
La interfaz muestra poca | LTO02. La interfaz muestra poca
cantidad de informacion, al ser | cantidad de informacion inicial. Si
enlaces.
La interfaz solo presenta | LTO03. La interfaz mantiene una baja
interaccion a sitios web de las | frecuencia de informacion e interaccion S
instituciones  del  Estado | externa.
Peruano y a las redes sociales.
La interfaz no presenta menu | LTO04. La interfaz muestra poca
principal, los enlaces se | cantidad de enlaces en el ment principal.
encuentran distribuidos a lo No
largo de la pagina y constituyen
gran parte de ella.

Como se puede observar, de un total de 23 lineamientos, la interfaz de la pagina principal del
Portal del Gobierno del Perti cumple con 13 de los lineamientos planteados. Para el caso de los
que no cumplen, que son 10, se realizara el redisefio. Ademads, se plantearan mejoras de ser
necesarias para incluso las caracteristicas que cumplen.

Con el listado de lineamientos de disefio que cumplen o que no cumplen para cada pagina web
que forma parte de los flujos establecidos en el plan de pruebas, se puede conocer el nivel en
el que dichas paginas se ajustan al disefio con enfoque cultural peruano. En la figura 9 se

muestra una comparacion del cumplimiento entre las cuatro paginas involucradas en los flujos.
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Comparacion de cumplimiento de lineamientos entre
paginas web del flujo
12

11 11 11
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M Canfidad de lineamientos que no cumple

Figura 9: Comparacion de cumplimiento de lineamientos propuestos entre paginas web involucradas en el flujo
de pruebas

Se realiza un analisis para cada pagina involucrada en el flujo para conocer el nivel de
cumplimiento respecto a los 23 lineamientos definidos. Se puede observar que la pagina
principal incumple 10 del total de 23 lineamientos definidos, obteniendo un 56.52% de
cumplimiento de los lineamientos de disefio propuestos. La pagina “Renueva DNI” tan solo
incumple 6 lineamientos, lo que da un cumplimiento del 73.91%. Ademas, se observa que las
paginas Renueva DNI — Mayores de edad, Bono Familiar Universal y Reactiva Pert poseen el
mismo nivel de cumplimiento, que es un 52.17%.
Con el rediseno de las cuatro paginas web mencionadas, se busca incrementar el porcentaje de
cumplimiento de los lineamientos de disefio con enfoque cultural planteados, para luego
realizar pruebas con usuarios, las cuales involucran dichas paginas web previamente
analizadas.
6.2.1.5 Rediseiio de las paginas web seleccionadas

El redisefio se realiza para cada una de las paginas mencionadas en la Tabla 32, que
pertenecen a los flujos definidos en el plan de pruebas, segtn los lineamientos planteados en la

Tabla 30. Con ello, se busca incrementar el porcentaje de cumplimiento, obtenido en el analisis
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a las interfaces de cada una de dichas paginas web, al enfocarse en los elementos de disefio que
no satisfacen los lineamientos planteados.
Para ello, se realizan los prototipos de las paginas involucradas en los flujos definidos usando
el software Just In Mind y se detallan los motivos de los cambios realizados, asi como su
alineacion con los lineamientos planteados.
La pagina principal es parte de los tres flujos definidos, por lo que se detallan sus cambios por
separado. Posteriormente, se detalla el redisefio por flujo, debido a que algunas péaginas se han
redisefiado como una sola para alinearse a los lineamientos de disefio propuestos.
Ademas, para el caso de los elementos de disefio que si cumplian con los lineamientos
planteados, no se ha realizado cambios. En este sentido, los colores se mantienen, asi como el
formato del texto, enlaces a instituciones relacionadas, pie de pagina y tipos de enlaces. En el
caso del pie de pagina, se ha realizado modificaciones para proveer mejor redundancia de
informacion, en lugar de presentar enlaces de busqueda.
En este sentido, se realiza el disefio a alta fidelidad que muestra la organizacion y estructuracion
de los diferentes elementos de disefio web presentes en las paginas web seleccionadas. De este
modo, se centra la atencion en la distribucion y uso de los elementos de disefio web acorde a
lo indicado por los lineamientos de disefio con enfoque cultural.
Se muestra el redisefio realizado a la pagina principal del portal del Gobierno del Peru. Para el
caso de las paginas restantes incluidas en los tres flujos, también se ha realizado el redisefio de
sus interfaces graficas, el cual se puede encontrar en la seccion de anexos (Anexo C).
6.2.1.5.1 Rediseifio de la pagina principal respecto a los lineamientos planteados

Para la pagina principal, se encontr6é que 10 de los lineamientos de disefio planteados no
se cumplian. Por este motivo, se realizaron cambios en el disefio de la pagina web, como se

muestra en la Figura 10.
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Figura 10: Rediserio de alta fidelidad de la pagina principal

Como se puede observar, al realizar la comparacion con la interfaz inicial que se muestra en la
Figura 14, se realizaron cambios principalmente a la organizacion y estructuracion de la
informacion, asi como al uso de imégenes en la interfaz. Estos cambios se realizaron con el fin

de que los elementos de disefio se encuentren alineados a los lineamientos que no estaban
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siendo cumplidos. Dichos cambios en la interfaz de la pagina principal se muestran en la Tabla

36.

Tabla 36: Modificaciones en el diserio de la pagina principal por cada lineamiento incumplido

Dimension cultural

Lineamientos asociados

Cambios realizados en la interfaz

menor complejidad de la
informacién con una estructuracion
de la navegacidn jerarquica para el
cumplimiento de tareas.

asociada
PDI DPO1. La interfaz incluye imagenes | Se muestran imagenes que incluyen la
a las referentes a lideres o | participacion de autoridades en la
autoridades. actividad sefialada, acorde a lo indicado
por el lineamiento.

DPO02. La interfaz utiliza | Se incluyen varias imdgenes, en

constantemente imdgenes, las que | comparacion con la nula presencia de

pueden incluir varias personas. imagenes en el disefio inicial. En algunas
de las imagenes se puede apreciar mas de
una persona, sin embargo, no en todas se
utilizan estas imagenes debido a Ia
intencion del mensaje.

DPO04. La interfaz presenta un acceso | Se presenta un disefio que incluye un menu

estructurado y jerarquizado a la | superior que permite una navegacion

informacion. estructurada, en contraste con el diseflo
inicial.

IND IDVOL. La interfaz utiliza imagenes | Se muestran las imagenes y algunas de
referentes a grandes  grupos, | estas incluyen autoridades o un grupo de
imagenes politicas y religiosas y de | personas, segun corresponda al tema
logros grupales. presentado en la pagina.

IDVO03. La interfaz hace énfasis en | Se presenta la inclusion de los logros en el

logros sociales y organizacionales. carrusel presentado debajo del menu. Este
carrusel contendrd informacion sobre
tramites y servicios de gran importancia de
acuerdo al contexto en el cual se encuentre
el pais, asi como alguna noticia de gran
relevancia.

UAI UAIOI. La interfaz presenta una , .
navegacion estructurada con mayor - pre§enta fymend. superior el .?ual
coiiinl] Wi S K otorgara mayor control en la navegacion y

e una mayor estructura para la navegacion.
sitio web.
UAIO3. La interfaz muestra solo
cabeceras en el primer nivel, | En este caso, no se ha requerido del uso de
mientras que las sub cabeceras solo | cabeceras y sub cabeceras.
son visibles cuando se seleccionan.
UAIO6. La interfaz hace uso de | Se ha incluido una opcién para mostrar un
mapas del sitio. mapa del sitio en el menu superior.

LTO LTOO1. La interfaz muestra una | La interfaz presenta menor cantidad de

informacion sin agrupar, debido a la
separacion entre noticias y tramites. Esto,
junto con la inclusiéon del menu, otorga
menor complejidad y mayor
jerarquizacion.

LTOO4. La interfaz muestra poca
cantidad de enlaces en el menu
principal.

Se presenta un menu con tan solo siete
enlaces, los cuales no presentan mas
niveles que los mostrados.
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Se observa que la inclusion del menu principal otorga mayor organizacion y jerarquizacion de
la informacion presentada. Ademas, presentar imagenes permite incluir aspectos culturales, asi
como también reduce la complejidad de la informacion presentada.

Los cambios realizados incrementan el nivel de cumplimiento de los lineamientos planteados
en un 39.13%. Es decir, con la interfaz redisefiada, se tiene un nivel de cumplimiento del

95.65%.
6.3 Discusion

En base a los lineamientos de disefio con enfoque cultural planteados, se realizd un
analisis de las interfaces de usuario de aquellas paginas seleccionadas. Dicho anélisis evalud el
nivel de cumplimiento de las interfaces de acuerdo con los lineamientos planteados,
identificando las oportunidades de mejora en el disefio de las mismas. Para elevar el nivel de
cumplimiento identificado, se redisefiaron las interfaces teniendo en cuenta las deficiencias
identificadas. Este redisefio se enfoco en la estructura de la informacion presentada y en el uso
de imagenes, debido a que eran las principales caracteristicas que no se encontraban alineadas
a los lineamientos propuestos. Ademads, se realizaron modificaciones a otros elementos de
disefio para lograr elevar el nivel de cumplimiento.

Para la eleccion de las imagenes mostradas en el redisefio, se tiene como limitante la
disponibilidad de imagenes que se ajusten a los lineamientos de disefio planteados y al enfoque
de la informacion a transmitir. Ademas, se debe tener en cuenta que si bien los lineamientos
planteados indican cémo se deben usar los elementos de disefio en la interfaz web con el fin de
tener en cuenta el aspecto cultural peruano, no necesariamente todas las paginas web deben
incluir todos los elementos de disefio que se mencionan. Esto debido al enfoque que cada
pagina tiene, el cual influird en el uso de los elementos de disefio. Sin embargo, de usarse dichos
elementos, estos deben estar alineados a los lineamientos planteados, siempre y cuando la

intencidn que se desea comunicar tenga relacion con lo mencionado por los lineamientos.
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Capitulo 7. Validar la propuesta evaluando la usabilidad con usuarios
respecto a la nueva interfaz de un sitio web peruano

7.1 Introduccion

En este capitulo se presentan los dos resultados esperados vinculados al cuarto objetivo
especifico previamente establecido. El primer resultado es un documento que contiene un plan
de pruebas que guiara el proceso de evaluacion de usabilidad de un sitio web gubernamental
peruano. El segundo resultado esperado es un documento que contiene los resultados de la
evaluacion de usabilidad con respecto a las interfaces redisenadas.

Para el primer resultado, se detallard el enfoque que se tendrd en cuenta para la prueba, el
objetivo de la misma y el disefio de la prueba (Rubin & Chisnell, 2008). Para el segundo
resultado, se llevaran a cabo las pruebas con usuarios siguiendo el plan disefiado previamente

en el plan de pruebas.

7.2 Resultado alcanzado

7.2.1 Plan de pruebas de usabilidad con usuarios

Para la elaboracion del plan de pruebas, se procede a especificar qué es lo que se sometera
a pruebas, es decir, en este caso cudles son las paginas web que seran redisefiadas y
posteriormente evaluadas con usuarios. Ademas, se presenta el objetivo de la prueba, seguido
del disefio de la misma, el cual contiene los materiales que se requieren para la prueba, los
participantes, el entorno en el cual se realizard la prueba y la ejecucion de la prueba en si (Paz
& Villanueva, 2012).
7.2.1.1 Producto a evaluar

Se plantea tres flujos de actividades que serdn evaluadas mediante pruebas con usuarios.
Dichos flujos constan de cinco paginas web, las cuales constituyen el producto a evaluar y son

parte del Portal del Gobierno del Peru. Dichas paginas, y son los siguientes:
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e Pagina principal > Renueva DNI > Para mayores de edad

e Pdgina principal > Acceder al Bono Familiar Universal

e Pagina principal > Verificar si puedo acceder a Reactiva Pera
Para el caso del primer flujo, en las paginas que lo componen los usuarios podran encontrar
informacion sobre el tramite de renovacion de DNI. En esas péaginas, se encuentra informacion
sobre los requisitos, los pasos para realizar el tramite y sobre las consideraciones a tener en
cuenta debido al contexto actual.
Para el segundo flujo, en la pagina que lo componen los usuarios podran encontrar informacioén
sobre el bono universal familiar que se entrega a las familias afectadas durante el estado de
emergencia debido al contexto actual del pais. En dicha pagina, se encuentra informacion el
bono, las modalidades de cobro del bono, las alternativas existentes en caso no acceder al bono,
los requisitos, la opcidon de consultar si se cumplen con los requisitos y las consideraciones a
tener en cuenta debido al contexto actual.
Para el tercer flujo, en la pagina que lo componen los usuarios podran encontrar informaciéon
sobre el programa Reactiva Pert. En dicha pégina, se encuentra informacion sobre los
requisitos, la opcidén de consultar si se cumplen los requisitos para acogerse al programa y las
consideraciones a tener en cuenta debido al contexto actual. En las figuras 11-15 se observa el

disefio de cada pagina de cada flujo.



Figura 11: Pagina principal del portal del Gobierno del Peru. [Extraida de https://www.gob.pe/]

Figura 12: Pagina Renueva DNI del portal del Gobierno del Peru. [Extraida de https://www.gob.pe/249-

renovar-dni/pages]
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Figura 13: Pagina Renueva DNI - Para mayores de edad del portal del Gobierno del Peru. [Extraida de

https://www.gob.pe/250-renovar-dni-para-mayores-de-edad]
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Figura 14: Pagina Acceder al Bono Familiar Universal del portal del Gobierno del Peru. [Extraida de

https://www.gob.pe/9022-acceder-al-bono-familiar-universal]
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Figura 15: Pagina Verificar si puedo acceder a Reactiva Peru del portal del Gobierno del Peru. [Extraida de

https://www.gob.pe/8949-verificar-si-puedo-acceder-a-reactiva-peru]
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7.2.1.2 Objetivo de la prueba
Esta prueba de usabilidad tiene como objetivo evaluar el nivel de usabilidad de las

paginas descritas previamente en los flujos con usuarios, tomando como base los lineamientos
de disefio web con enfoque cultural presentados en el Capitulo 5 para la evaluacion.
7.2.1.3 Diseiio de la prueba
Materiales

e Acuerdo de confidencialidad
En este acuerdo se le informa al usuario el propoésito de los datos recaudados, los cuales son
solo de uso académico y de investigacion. Ademas, se indica que el enfoque de la evaluacion
es el sistema y su usabilidad, mas no las habilidades del usuario.

e Cuestionario pre-test
Es un cuestionario que contiene preguntas con el fin de recaudar informacion sobre los habitos
y experiencia del usuario en relacion a los sistemas evaluados o similares.

e Lista de tareas
En esta lista se detallan todos los pasos que el usuario debe seguir para completar todas las
tareas solicitadas durante la evaluacion. En este caso, la lista de tareas esta basada en los tres
flujos presentados en la seccion 7.2.1.1.

e (Cuestionario post-test
Es un cuestionario que contiene preguntas finales con el fin de conocer la percepcion del
usuario del nuevo disefio luego de haber interactuado con él.

e Formulario de cumplimiento de tareas
En este formulario se encuentra cada tarea con su respectiva descripcion, criterio de €xito, y
observaciones, el cual es llenado por el evaluador durante la prueba con el usuario.

Los documentos correspondientes se pueden encontrar en la seccion de anexos (Anexo D).
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Participantes

Para la realizacion de la prueba de usabilidad, se tomard en cuenta a usuarios pertenecientes a
tres generaciones que son las que requieren de los servicios ofrecidos por la plataforma del
Gobierno del Per y que comtinmente hacen uso de la tecnologia. Estas generaciones son la X,
Y (Milennials) y Z. Para cada una de dichas generaciones, se selecciond 4 personas para
participar en la prueba de usabilidad.

Los cuatro participantes por generacion interactuaron con las paginas incluidas en el flujo antes
y después del redisefio. La diferencia radica en que dos participantes comenzaron la prueba con
una lista de actividades a realizar con las interfaces graficas antes del redisefio, para
posteriormente realizar el mismo procedimiento con las interfaces redisefiadas. A los dos
participantes restantes primero se les asignod una lista de actividades a realizar con las interfaces
gréaficas redisefiadas, para luego interactuar con las paginas antes del redisefio siguiendo la
misma lista de actividades. De esta forma, es posible comparar los resultados de la interaccion
de los usuarios con las interfaces graficas originales y las interfaces graficas redisefiadas sin
que exista algun tipo de sesgo ocasionado al interactuar primero con alguna de las interfaces.

Esta distribucion se puede observar en la Tabla 37.

Tabla 37: Orden de interaccion con las interfaces para cada grupo de participantes

Comienzo de la prueba
Generacion Grupo Participantes Interfaz Interfaz
original redisefiada
Generacion X Grupo X1 1 mujer y 1 hombre X
Grupo X2 1 mujer y 1 hombre X
Generacion Y Grupo Y1 1 mujer y 1 hombre X
Grupo Y2 1 mujer y 1 hombre X
Generacion Z Grupo X1 1 mujer y 1 hombre X
Grupo X1 1 mujer y 1 hombre X

Entorno de la prueba
Las pruebas se desarrollaron mediante Google Meets, medio por el cual se dieron las
indicaciones al usuario sobre las etapas de la prueba de usabilidad, asi como también se realizd

el acompafiamiento al usuario durante el desarrollo de la lista de actividades.
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Ejecucion de la prueba

Los participantes ingresan a la sesion de Google Meets de forma individual. Se monitorea al
usuario desde el inicio de la prueba hasta el final, brindando las indicaciones correspondientes
a los pasos de la prueba y se le facilitara los materiales necesarios.

En primer lugar, se le solicita al usuario su conformidad con la realizacion de la prueba
mediante el acuerdo de confidencialidad. Luego, se le entrega el cuestionario pre-test, seguido
del listado de tareas a cumplir. Posteriormente, se le hace entrega del cuestionario post-test, en
el cual se incluyen preguntas respecto a la satisfaccion frente al redisefio de las paginas web.

La informacion recaudada se almacena para el analisis correspondiente.
7.2.2 Resultados de la evaluacion de usabilidad con usuarios

Luego de realizarse la prueba, se consolidaron los resultados por generacién para
visualizar las preferencias de interaccion con las paginas web en tres diferentes grupos. El
primero es enfocado a la realizacion de las tareas asignadas. El segundo es con respecto a la
presencia y organizacion de los elementos de disefio y de la informacion en las paginas web.
El tercer y ultimo grupo esta enfocado en el grado de satisfaccion de los usuarios luego de
navegar en las paginas web con el disefio original y aquellas que fueron redisefiadas. Ademas,
se consolidan algunas sugerencias encontradas gracias a las pruebas con usuarios, las cuales
fueron de utilidad para realizar cambios menores en las interfaces.
7.2.2.1 Resultados sobre la realizacion de las tareas asignadas a cada grupo de

participantes

e Para la generacion X: Se les consultd a los usuarios de la generacion X acerca de la
percepcion de dificultad en la realizacion de las tareas asignadas en las paginas web
con el disefio original y aquellas redisefiadas. Los resultados se pueden observar en la

Figura 16 y la Figura 17.
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Grado de dificultad para completar tareas -
Diseno original
2.5

1.5

0.5

Completar las tareas

W Muy dificilmente Dificilmente M Neutral BFacilmente M Muy facilmente

Figura 16: Resultados para el grado de dificultad en realizar las tareas en la interfaz original para usuarios de

la generacion X

Como se puede observar para el caso del disefio original, el 50% de los usuarios indic6 les
resultaba dificil, mientras que el 25% indic6 que le resulté facil y otro 25% senald que le resultd
muy facil completarlas. Esto da un total de 50% de percepcion positiva, que frente al 50% que
opina que completar las tareas fue dificil resulta un comportamiento neutral debido a las

opciones opuestas.
Grado de dificultad para completar tareas -
Rediseno

3.5

2.5

1.5

0.5

Completar las tareas

B Muy dificilmente Dificilmente M Neutral M Facilmente M Muy ficilmente

Figura 17: Resultados para el grado de dificultad en realizar las tareas en la interfaz redisefiada para usuarios

de la generacion X

Como se puede observar para el caso del rediseno, el 75% indicd que completar las tareas les

resultaba facil, mientras que el 25% indic6 que le resultdé muy facil. Muestra la inclinacién
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hacia la percepcion de facilidad en cuanto a la realizacion de las tareas, pues ambas opiniones
positivas corresponden a lo indicado por el 100% de los usuarios. En términos generales, los
usuarios de la generacion X indicaron que fue mas sencillo completar las tareas en las paginas
redisefiadas, con un 100% de aprobacion, en comparacion con aquellas que poseen el disefio
original, con un 50% de aprobacion.

Por otro lado, se les consultd a los mismos usuarios acerca de si la informacion solicitada fue
facil de encontrar, si podrian requerir o no ayuda para encontrarla y acerca de la navegabilidad
en las paginas web con el disefio original y aquellas redisefiadas. Los resultados se pueden

observar en la Figura 18 y la Figura 19.

Figura 18: Resultados para la interaccion al realizar las tareas en la interfaz original para usuarios de la
generacion X

Como se puede observar para el disefo original, en el caso de la facilidad de busqueda de la
informacion se visualiza una tendencia neutra. Esto se debe a que el 50% de usuarios esta de
acuerdo o completamente de acuerdo con que la busqueda de la informacién solicitada es
sencilla, mientras que el otro 50% de usuarios tiene una opinion contraria. En el caso de la
necesidad de ayuda para poder navegar y encontrar la informacion solicitada se observa que el

50% de usuarios esta de acuerdo o completamente de acuerdo con que es posible encontrar la
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informacion solicitada sin ayuda. Ademads, el otro 50% de usuarios indica que estd en
desacuerdo con que no se requiere de alguna ayuda para encontrar la informacién buscada en
la web. Por ultimo, para el caso de la facilidad en la navegacion se observa que el 50% de
usuarios indica que esta de acuerdo con que es sencillo navegar por la pagina web. Por otro

lado, el 50% de usuarios restante opina que la navegacion no es sencilla.

Figura 19: Resultados para la interaccion al realizar las tareas en la interfaz rediseiada para usuarios de la

generacion X

Como se puede observar para el caso del redisefio, en el caso de la facilidad de busqueda de la
informacion se visualiza una tendencia que indica facilidad en la navegacion, pues el 100% de
participantes de este grupo sefiald que la busqueda de la informacion fue sencilla. En el caso
de la necesidad de ayuda para poder navegar y encontrar la informacién solicitada se observa
que el 75% de usuarios indica que esta de acuerdo con que no se requiere de ayuda para
navegar. Esto, sumado al 25% de usuarios que esta completamente de acuerdo con ello, da un
total de 100%, lo que representa que todos los usuarios consideran que se puede encontrar la
informacion sin la necesidad de ayuda. Por altimo, para el caso de la facilidad en la navegacion
se observa la misma situacion, pues el 75% usuarios indicaron que resultaba facil, mientras que

el 25% indico que le resultaba muy fécil navegar en las paginas web del flujo establecido.
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En términos generales se puede observar que los usuarios de la generacion X indicaron que fue
mas sencillo encontrar la informacion solicitada, con un 100% de usuarios frente a un 50% con
respecto al redisefio y al disefio original respectivamente. Ademas, si se consideran las
opiniones positivas, se tiene que un 100% de usuarios considera que no requieren de ayuda
para navegar en las paginas rediseiadas, frente a un 50% en las paginas con el disefio original.
Por ultimo, para el caso de la navegabilidad, el 100% de usuarios considera que es mas sencilla
en las paginas redisefiadas en comparacion con el 50% de usuarios con respecto a aquellas
paginas que poseen el disefio original. Los resultados correspondientes a los usuarios
pertenecientes a la generacion Y y la generacion Z se pueden encontrar en la seccion de anexos
(Anexo E).
7.2.2.2 Resultados sobre la distribucion y seleccion de elementos de disefio web
e Para la generacion X: Se les consultd a los usuarios de la generacion X acerca de si
estan de acuerdo o no con la distribucion de la informacion, la cantidad de informacion,
la ubicacion de los elementos de disefio y el uso de imagenes en las paginas con el
disefio original y en aquellas redisefiadas. Los resultados se pueden observar en la

Figura 20 y la Figura 21.
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Figura 20: Resultados para la distribucion y uso de elementos de disefio en la interfaz original para usuarios de
la generacion X

Para el caso del disefio original, para el caso de la distribucion de la informacion en las paginas
del flujo, se observa que el 50% de usuarios indico estar de acuerdo con ello. Para el caso de
la cantidad de informacion presentada en las paginas del flujo, se puede observar que hay
opiniones diversas, pues cada usuario seleccion6 una opcion diferente. En este sentido, el 50%
de usuarios esta conforme con la cantidad de informacion presentada a la vista. Para el caso de
la ubicacion de los elementos de disefio web, el 50% de usuarios indicé que estaba de acuerdo
con la distribucion de los elementos. Por ultimo, para el caso del uso de imagenes, también
solo el 50% de usuarios indic6 estar de acuerdo con la frecuencia de uso y el tipo de imagenes

presentes.
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Figura 21: Resultados para la distribucion y uso de elementos de diseiio en la interfaz redisefiada para

usuarios de la generacion X

Para el caso del redisefio, en cuanto a la distribucion de la informacion en las paginas del flujo,
se observa que en general los usuarios se mostraron conformes con la forma de presentacion
de la informacion, con un total de 100% de usuarios que se mostro conforme. Para el caso de
la cantidad de informacion presentada en las paginas del flujo, se puede observar que el 100%
de los usuarios indic6 estar de acuerdo. Para el caso de la ubicacion de los elementos de disefio
web, se puede observar que el 100% de los usuarios muestra una percepcion positiva. Asi
mismo, para el caso del uso de imagenes, el 100% de los usuarios también tuvo una percepcion
positiva respecto a la frecuencia en el uso de imagenes y con el tipo de estas.

En términos generales se puede observar que los usuarios de la generacion X indicaron estar
mas de acuerdo con la distribucién de la informacion en las paginas redisefiadas, con un 100%
de opiniones positivas frente al 50% en el caso de las paginas con el disefio original. Ademas,
para el caso de la cantidad de informacion presentada en las paginas, se tiene que el 100% de
usuarios posee una opinion positiva para las paginas redisefiadas frente al 50% de las paginas
con el disefio original. Asi mismo, para el caso de la ubicacion de elementos de disefio, también

el 50% de usuarios tiene comentarios positivos para las paginas redisefiadas, mientras que para
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las paginas con el disefio original es el 50% de usuarios. Por ultimo, para el caso del uso de
imagenes, el 100% de usuarios tiene una opinidn positiva respecto a las paginas redisefiadas
frente al 50% para aquellas que poseen el disefio original. Los resultados correspondientes a
los usuarios pertenecientes a la generacion Y y la generacion Z se pueden encontrar en la
seccion de anexos (Anexo F).
7.2.2.3 Grado de satisfaccion respecto a la interaccion con las paginas web
e Para la generacion X: Se les consult6 a los usuarios de la generacion X acerca de su
grado de satisfaccion luego de navegar en las paginas con el disefio original y en

aquellas redisefiadas. Los resultados se pueden observar en la Figura 22 y la Figura 23.

Grado de satisfaccién respecto a la interaccién -
Disefio original
1.2

0.8
0.6
0.4

Interaccién con las paginas

M Insatisfactorio Poco satisfactorio M Neutral WSatisfactorio M Muy satisfactorio

Figura 22: Resultados para el grado de satisfaccion respecto a la interaccion en la interfaz original para

usuarios de la generacion X

Para el caso del grado de satisfaccion luego de interactuar con el disefio original, los usuarios
de este grupo poseen opiniones diversas, pues cada uno selecciond un grado de satisfaccion
diferente, excepto el de muy satisfactorio. En este sentido, solo el 25% de usuarios tiene

opiniones positivas al respecto.
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Grado de satisfaccion respecto a la interaccion -
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Figura 23: Resultados para el grado de satisfaccion respecto a la interaccion en la interfaz redisefiada para

usuarios de la generacion X

Luego de interactuar con el redisefio, el 75% de los usuarios de este grupo indico que la
interaccion fue satisfactoria, mientras que el 25% restante indicoé que fue muy satisfactoria. En
este sentido, un total del 100% de usuarios tiene opiniones positivas al respecto.
En términos generales se puede observar, segin los usuarios de la generaciéon X, un mayor
grado de satisfaccion en la interaccion con las paginas redisefiadas en comparacion con las que
poseen el disefio original. Esto debido al 100% de usuarios que tienen opiniones positivas
respecto a la experiencia al navegar en las paginas redisefiadas en contraste con el 25% de
usuarios que consideran satisfactoria la experiencia en las paginas con el disefio original. Los
resultados correspondientes a los usuarios pertenecientes a la generacion Y y la generacion Z
se pueden encontrar en la seccidon de anexos (Anexo G).
7.2.2.4 Sugerencias de disefio obtenidas gracias a las pruebas con usuarios

Como parte de las pruebas con usuarios, se les pidié6 que mencionaran las caracteristicas
de su agrado de las paginas con las que interactuaban, asi como aquellas caracteristicas que no
eran de su agrado. A continuacion, se listan aquellas sugerencias que se incorporaron al disefio:

e En la pagina principal
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0 Los colores de las letras de la imagen del carrusel se modificaron para que llamen
mas la atencion del usuario.
0 La seccion de tramites frecuentes se posiciond antes de la seccion de noticias
relevantes.
e En la pagina Renueva DNI
0 Los botones para seleccionar el tipo de renovacién de DNI cambiaron de estilo. De
esta forma, atraen la atencion del usuario y no pasan desapercibidos.

De esta forma, las paginas redisefiadas se pueden encontrar en la seccion de anexos (Anexo H).
7.3 Discusion

Se realizaron pruebas de usabilidad con usuarios en las cuales se los dividio en tres
grupos acorde a la generacion a la cual pertenecen. A partir de dichas pruebas se pudo conocer
la percepcion de los usuarios sobre las paginas web involucradas en el flujo predefinido, al cual
hacia referencia la lista de tareas que se les asign6. Dicha percepcion ayudd a conocer las
preferencias de los usuarios y validar el disefio obtenido. Esto gracias al estudio de la relacion
entre los elementos de disefio web y las caracteristicas culturales peruanas, el cual sirvid para
definir lineamientos de disefio en base a los cuales se realizo el redisefio.

Del analisis de los resultados se obtuvo que existen variaciones en las preferencias de los
usuarios de diferentes grupos generacionales. A pesar de eso, las tendencias indican un
aumento de aprobacion para las paginas redisefiadas. Ademads, se tomaron en cuenta las
observaciones obtenidas en las pruebas y se realizaron cambios menores en el disefio de las
paginas involucradas.

Se debe tener en cuenta que los resultados podrian variar en algunos casos si se modifica la
cantidad de usuarios que realizan las pruebas. Sin embargo, se ha considerado un numero
aceptado por cada grupo generacional. Ademads, se debe considerar el numero limitado de

paginas que se incluyo en el alcance del redisefio. Esto puede influenciar en cierta medida la
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percepcion de satisfaccion del usuario, debido a que se evaluo ciertos flujos predeterminados

en lugar de brindar total libertad al usuario para navegar en las paginas.
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Capitulo 8. Conclusiones y trabajos futuros

8.1 Conclusiones

Si bien existen estudios enfocados en la usabilidad web con enfoque cultural, la principal
aplicacion de dichos estudios se centra en la multiculturalidad en sitios web, comiinmente de
comercio electronico. Esto debido a la intencidon de abarcar y satisfacer a un publico diverso
perteneciente a diferentes culturas. En contextos que involucran usuarios que pertenecen a una
cultura en especifico, como los sitios web de instituciones gubernamentales, es ttil conocer sus
preferencias respecto al disefio web para ofrecerles productos que puedan satisfacer sus
expectativas y se sientan identificados con ellos. En este sentido, los lineamientos de disefio
web, los cuales son usados como base para el disefio de sitios web, pueden ser complementados
mediante estudios culturales enfocados al area de Interaccion Humano-Computador. Este
estudio pretende ofrecer, mediante el analisis de los modelos culturales y elementos de disefio
implicados en la elaboracion de lineamientos de disefio web con enfoque cultural, lineamientos
que permitan el disefio de sitios web del Peru con un enfoque cultural que se adapte a las
necesidades de los peruanos.

De los logros de este proyecto, se encuentra el anélisis de los modelos culturales empleados en
el area de Interaccion Humano-Computador mds apropiados para ser empleados en la
elaboracion de lineamientos de disefio web para sitios web peruanos. Después del analisis
realizado a los modelos culturales reportados en la literatura relacionada al area de interés, se
evidencid que el modelo cultural apropiado para ser empleado por los estudios del area en el
Perti es el de Dimensiones Culturales propuesto por Hofstede (Hofstede et al., 2010). Luego de
la seleccion del modelo cultural, al realizar el analisis de los eclementos de disefio
representativos para sitios web de diversas culturas, se seleccionaron aquellos elementos de
disefio de las culturas que presentan semejanza con el Peru para cada una de las dimensiones

culturales.
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Posteriormente, se realizd un andlisis de los lineamientos de disefio que satisfacen las
caracteristicas culturales presentes en el contexto peruano. Para ello, el analisis se enfoco en la
identificacion de aquellas caracteristicas predominantes en la cultura peruana en base al estudio
propuesto por Hofstede («Hofstede Insights», 2020), para luego identificar aquellas propuestas
de lineamientos de disefio web que se apliquen en otras culturas que compartan dichas
caracteristicas culturales con el Pert.

Del analisis descrito, se obtuvo un total de veintitrés lineamientos de disefio web con enfoque
cultural que satisfacen las caracteristicas culturales peruanas previamente identificadas.

A partir de los lineamientos de disefo, se realiz6 un analisis de las paginas web que se
seleccionaron para ser redisefiadas. Este analisis se enfocé en la identificacion del uso de los
elementos de disefio presentes en dichas paginas y su comparacioén con lo planteado por los
lineamientos obtenidos. Luego del andlisis del disefio de las paginas web seleccionadas, se
obtuvo que el porcentaje de cumplimiento en términos del uso de los elementos web con el fin
de satisfacer las caracteristicas culturales peruanas, teniendo como base los lineamientos de
disefio planteados, es de un promedio de 57.38% para el conjunto de paginas seleccionadas.
Esto evidencia la falta de consideracion de aspectos culturales para el disefio de paginas web
enfocadas al usuario peruano, como es el caso de las paginas seleccionadas, las cuales
pertenecen al portal del Gobierno del Pert.

Se realiz6 redisefio de las paginas seleccionadas acorde a los lineamientos previamente
establecidos. Con ello, se logré elevar el porcentaje de cumplimiento en términos del uso de
los elementos web con el fin de satisfacer las caracteristicas culturales peruanas a un promedio
de 89.57%. Este redisefio luego paso una fase de validacién mediante la realizacion de pruebas
con usuarios, los cuales fueron seleccionados en base a la generacion a la que pertenecen. Los
resultados obtenidos mediante estas pruebas en general indican una preferencia por el redisefio

en términos de interaccion y satisfaccion. Asi mismo, se observo que los resultados pueden
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variar ligeramente entre los diferentes grupos de usuarios seleccionados. Estos resultados
apoyan los cambios realizados en el disefio acorde a las caracteristicas culturales analizadas

previamente.
8.2 Trabajos futuros

El presente proyecto se realizo en base a estudios existentes con respecto a los elementos
de disefio web representativos para diferentes culturas, para lo cual se efectud un andlisis
comparativo para la seleccion de aquellos elementos que representaran las péaginas web
peruanas. Sin embargo, no se encontrd estudios especificos de usabilidad que relacionen dichos
elementos de disefio con las caracteristicas culturales peruanas. Se plantea poder realizar un
analisis que devuelva el listado de aquellos elementos de disefio web representativos, lo cual
podria incrementar atin mas el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Ademas, se podria realizar un analisis mas amplio que considere aspectos transaccionales en
paginas web peruanas. Esto seria de utilidad para incluir aspectos culturales en el disefio de
paginas web transaccionales peruanas, como las de comercio electronico. De esta manera, se
podria abarcar mayor cantidad de paginas web peruanas en los estudios de disefio web con
enfoque cultural.

Por otro lado, si se desea incluir temas de multiculturalidad, se podria realizar anélisis
comparativos entre paginas web de diferentes culturas. Esto con el fin de ofrecer un disefio web
que pueda lograr un nivel de usabilidad y satisfaccion aceptable segiin la percepcion de
usuarios de diferentes culturas. En este sentido, se podria aplicar este estudio en paginas web

peruanas que busquen llegar a un publico internacional.
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Anexo A: Plan de Proyecto

e Justificacion
El presente proyecto de fin de carrera tiene como objetivo elaborar lineamientos de disefio
tomando como base el enfoque cultural en usabilidad. Dichos lineamientos serviran para
redisefar interfaces graficas de sitios web que posean funcionalidades gubernamentales y que
sean dirigidos a usuarios peruanos.
Este proyecto se basa en estudios vigentes para la revision de temas culturales y de usabilidad,
por lo que los resultados que se obtengan podran ser aplicados y serviran para futuras
investigaciones. De esta forma, se estaria contribuyendo con la industria y con la comunidad
académica y tanto entidades estatales como empresas peruanas podrian usar los resultados del
presente estudio como base para el disefio de interfaces con las cuales los peruanos se sientan
mas identificados.
En la revision de la literatura, se puede encontrar estudios en donde se realizan propuestas de
lineamientos de disefio y de heuristicas de usabilidad aplicados a contextos multiculturales. Sin
embargo, se aprecian los escasos, aunque en aumento, estudios que se enfocan en un solo
contexto cultural. Ademas, los estudios se limitan a las propuestas de lineamientos adaptables
segun el contexto cultural especifico en el cual se desee enfocarse, pero no establecen
lineamientos de disefio que resulten de un solo contexto cultural para el publico objetivo. El
presente proyecto tiene como enfoque el aspecto cultural de una sociedad, en lugar de abarcar
varias, debido a la falta de lineamientos de disefio enfocados a una cultura, en este caso a la
cultura peruana. Debido a ello, se estaria aportando en temas de usabilidad y disefio aplicados
a la realidad peruana.

e Viabilidad

O Viabilidad técnica
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El presente proyecto de fin de carrera es técnicamente viable debido a que se emplearan
herramientas y métodos presentes en la literatura y usados en proyectos previos por otros
autores, por lo que no representaran mayor dificultad.
Un ejemplo de ello es la metodologia para establecer lineamientos de disefio usada por
Rukshan, Murray y Thompson, la cual consta de cinco pasos (Rukshan et al., 2017). Dicha
metodologia sera usada como base para establecer lineamientos de disefio enfocados al entorno
cultural peruano, los cuales derivaran del analisis que se realizara de los modelos culturales
actuales que se reporten en la literatura.
Si bien se requiere capacitacion en la metodologia, se tiene al alcance proyectos que han usado
dicha metodologia que, junto con las recomendaciones de los especialistas, servirdn para
profundizar en su uso para establecer lineamientos de disefio.

0 Viabilidad temporal
En el cronograma se puede evidenciar los plazos que se seguiran para la realizacion del presente
proyecto de fin de carrera.

O Viabilidad economica
En el presente proyecto de fin de carrera se usaran herramientas de uso gratuito, por lo que no
se necesitard adquirir licencias de software y no impactara en la viabilidad del proyecto.

e Alcance

El presente proyecto de fin de carrera, ubicado dentro del area de usabilidad, tendrd como
objetivo la elaboracion de una propuesta de lineamientos de disefio enfocados al entorno
cultural peruano, aplicados a sitios web peruanos.
En primer lugar, se realizard un analisis de los modelos culturales actuales reportados en la
literatura, para lo cual se realizara una revision sistematica de acuerdo al método propuesto por
B. Kitchenham (Kitchenham et al., 2010). Seguido de ello, se llevara a cabo una comparacion

entre los modelos seleccionados y se presentaran mediante cuadros de doble entrada, resaltando
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sus similitudes con las caracteristicas del entorno cultural peruano y relacionandolos con sus
aportes al disefio de interfaces graficas de sitios web.
A continuacion, se procederd a seleccionar los elementos de disefio que sean claves en los sitios
web objetivo. Para ello, se identificara la relacion existente entre dichos elementos, los modelos
culturales previamente analizados en base a los estudios realizados por Aaron Marus y Emilie
Gould (Marcus & Gould, 2000). Esta propuesta sera validada por expertos en el area de
usabilidad para asegurar que la seleccion de los elementos de disefio prominentes fue adecuada,
asi como la relacion con los aspectos culturales presentes en el modelo cultural seleccionado.
Posteriormente, se estableceran lineamientos de disefio en base al modelo cultural
seleccionado. Con ello, se busca realizar un cruce entre las caracteristicas del disefio web y las
caracteristicas culturales presentes en el entorno cultural peruano.
Ademas, se realizard el redisefio de las interfaces graficas de usuario de una pagina web peruana
de tipo gubernamental segiin los lineamientos propuestos. Para ello, se usard la plataforma
InVision, la cual permitird disefiar las interfaces del sitio web en el cual se aplicaran los
lineamientos de disefio.
Finalmente, se efectuara la evaluacion de usabilidad con usuario respecto a la nueva interfaz
grafica disefiada en base al plan de pruebas definido. Para ello, se realizard un cuestionario
siguiendo el método de evaluaciones sumarias propuesto por Rensis Likert que consiste en
mostrar las alternativas de respuesta como categorias con una puntuacion asignada previamente
por el evaluador (Allen & Seaman, 2007). Luego, se realizara la evaluacion de satisfaccion con
usuarios y se consolidard lo hallado.

e Limitaciones
El presente proyecto de fin de carrera se encuentra limitado, en primer lugar, por la escasez de
procedimientos y/o metodologias enfocadas a la definicion de lineamientos y heuristicas de

usabilidad enfocadas a aspectos culturales. Esta limitacion se controla gracias a las revisiones
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que los expertos efectuan al proceso de definicion de lineamientos de disefio que involucran
aspectos culturales con el fin de obtener retroalimentacion. De esa forma, poder realizar el
proceso de definicion de lineamientos de manera supervisada ante las dudas que puedan surgir
y que no se puedan solucionar en base al procedimiento hallado mediante la revision
sistematica.
Otra limitacion a considerar es la cantidad de expertos en el area de usabilidad, pues se requiere
de su disponibilidad para recibir recomendaciones, las cuales son requeridas para validar el
modelo cultural seleccionado, los lineamientos definidos, las interfaces graficas disefiadas y el
cuestionario para la evaluacion de satisfaccion del usuario. Esta limitacion se controla gracias
a las coordinaciones con dichos expertos para las multiples revisiones de cada seccion del
presente proyecto.
A ello se suma la cantidad de usuarios que se puede contactar, de los cuales se requiere su
disponibilidad para la realizacion de la prueba de usabilidad. Esta limitacion se controla gracias
a la coordinacion previa con los candidatos.

e Identificacion de los riesgos del proyecto
A continuacidn, se listard cada riesgo identificado en el presente proyecto, junto con su
probabilidad de ocurrencia, impacto, severidad, como se mitigard y las medidas de

contingencia:

Tabla 38: Riesgos del proyecto

o~
17,

Riesgo P Mitigacion Contingencia
Especialistas no se 3 4 12 Coordinar reuniones | La revision se lleva
encuentran con anticipacion a cabo por distintos
disponibles para especialistas
realizar la revision
de los
cuestionarios que
se usaran en la
evaluacion de
satisfaccion de
usuario
Usuarios con los 3 2 6 Coordinar Tener candidatos
cuales se realizara anticipadamente extra
las pruebas de
usabilidad no
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poseen
disponibilidad

Mayor complejidad
de la aplicacion de
la metodologia

6 Revision de
investigaciones en
las cuales se haya

Reajustar tiempos
de las actividades
del proyecto

mediante la cual se usado la

definiran los metodologia y

lineamientos de consulta a

disefio especialistas del area

Plataforma para la | 3 3 Realizar los disefios | Seleccionar otra

realizacion del
disefio de
interfaces del sitio
web de tipo
gubernamental no
se encuentra
disponible

con anticipacion y
almacenar los
avances
periddicamente

plataforma similar
en cuanto a
funcionalidades
ofrecidas y también
que sea de uso
gratuito

Donde:

* P: Probabilidad

* [: Impacto

* S: Severidad = P*I

e Estructura de descomposicion del trabajo (EDT)

Elaborar lineamientos de disefio
para sitios web gubernamentales
enfocados al entorno cultural
peruano basados en heuristicas de
usabilidad

Analizar las propuestas de modelos
culturales actuales reportadas en la
literatura para la formulacion de
lineamientos e identificar las
caracteristicas del entorno cultural

Validar la propuesta evaluando la
lusabilidad con usuarios respecto a la
nueva interfaz de un sitio web
peruano

Definir lineamientos de disefio con
enfogue cultural peruane en base a
las caracteristicas descritas

Redisefiar la interfaz gréfica de
usuarie de un sitio web peruano
usando los lineamientos planteados

peruang

Reporte de los modelos culturales
existentes relacionados a la
usabilidad y su andlisis

Documento de analisis de
lineamientos de disefio gue son
aplicables a los sitios web
gubernamentales

Interfaces graficas de usuario
redisefiadas de una pagina web
gubermamental peruana segun la

propuesta de lineamientos de disefio

Documento que contiene un plan de
pruebas que guiard el proceso de
evaluacion de usabilidad de un sitio
web gubemnamental peruanc

Documento de analisis comparativo
de los modelos culturales hallados,
indicando las caracteristicas
semejantes al entorno cultural
peruano, determinando cules serdn
utiizadas para elaborar |2 propuesta

Documento de lineamientos de
disefio enfocados al entorno cultural
peruano en base a las
caracteristicas culturales
identificadas

Figura 24: Estructura de descomposicion del trabajo

Lista de tareas

Documento que contiene los

resultados de la evaluacion de

usabilidad con respecto a las
interfaces redisefadas
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# Tarea Duracion Personas Esfuerzo Costo
estimada involucradas asociado estimado
(dias) (horas-
persona)

O1. Analizar las propuestas de modelos culturales actuales reportadas en la literatura para 1

lineamientos e identificar las caracteristicas del entorno cultural peruano

a formulacion de

1 Reunion con asesores 1 3 1 60
Revision sistematica de 10 1 30 900
2
modelos culturales
Analisis de modelos 15 1 25 750
3
culturales
4 Reunion con asesores 1 3 1 60
Seleccion de 5 1 7 210
5 caracteristicas de
modelos culturales
6 Reunidn con asesores 1 3 1 60

2. Definir linecamientos de disefio con enfoque cultural peruano en base a las caracteristicas descritas

Seleccion de elementos 5 1 10 300
7 de disefio aplicables a los
sitios web objetivo
Propuesta de 20 1 30 900
8 . . o
lincamientos de disefio
9 Reunién con asesores 1 3 1 60
Elaboracion de 7 1 7 210
10 | documento de
lineamientos de disefo
11 | Reunidn con asesores 1 3 1 60
03. Rediseiiar la interfaz grafica de usuario de un sitio web peruano usando los lineamientos planteados
Redisefio de interfaz 15 1 20 600
12 , L
grafica en InVision
13 | Reunidn con asesores 1 3 1 60
Documentacion de 7 1 51 150
14 | interfaces graficas
redisefiadas
04. Validar la propuesta evaluando la usabilidad con usuarios respecto a la nueva interfaz de un sitio web
peruano
15 Planiﬁcac'i(')n de prueba 5 1 7 240
con usuarios
Elaboracion de 7 1 10 300
cuestionarios para la
16 .,
evaluacion de
satisfaccion de usuario
Validacion de 3 3 1 165
17 | cuestionarios mediante
Juicio Experto
18 Ejecucion de la prueba 1 6 5 250
con usuarios
10 | Reunidn con asesores 1 3 1 60
Analisis de satisfaccion 4 1 8 240
de usuario respecto a las
20 | . ,
interfaces graficas
redisefiadas
21 | Reunién con asesores 1 3 1 60
29 Conclusiones de la 1 1 5 150

evaluacion de usabilidad




e Cronograma del proyecto
Tabla 40: Cronograma del proyecto
# Tarea Inicio Final
1 Revision sistematica de la literatura 26/08/2019 22/09/2019
sobre modelos culturales y heuristicas
2 Definicidn de la problematica 23/09/2019 29/09/2019
3 Definicion del objetivo general y los 30/09/2019 10/10/2019
objetivos especificos
4 Definicion de los resultados esperados 11/10/2019 25/10/2019
por cada objetivo especifico
5 Definicion de las herramientas y métodos 26/10/2019 08/11/2019
a usar
6 Definicion del alcance y las limitaciones 09/11/2019 16/11/2019
del proyecto
7 Analisis de la viabilidad del proyecto, 17/11/2019 23/11/2019

riesgos y costos

O1. Analizar las propuestas de modelos culturales

actuales reportadas en la literatura para la formulacion

de lineamientos ¢ identificar las caracteristicas del entorno cultural peruano
3 Revision  sistematica de  modelos 17/08/2020 24/08/2020
culturales
9 | Analisis de modelos culturales 24/08/2020 03/09/2020
10 | Reunidn con asesores 03/09/2020 03/09/2020
Seleccion de caracteristicas de modelos 04/09/2020 08/09/2020
11 | culturales a usar que tengan relacion con
la cultura peruana
12 | Reunidn con asesores 10/09/2020 10/09/2020
02. Definir lineamientos de disefio con enfoque cultural peruano en base a las caracteristicas descritas
13 Analisis de elementos de disefio que se 11/09/2020 15/09/2020
relacionaran con los aspectos culturales
14 | Reunidn con asesores 17/09/2020 17/09/2020
15 Analisis y seleccion de lineamientos guia 18/09/2020 22/09/2020
segun caracteristicas culturales peruanas
16 | Reunidn con asesores 24/09/2020 24/09/2020
17 | Propuesta de lineamientos de disefio 25/09/2020 28/09/2020
18 Elaboracion  de documento de 28/09/2020 03/10/2020
lineamientos de disefio
19 | Reunidn con asesores 01/10/2020 01/10/2020
03. Rediseiiar la interfaz grafica de usuario de un sitio web peruano usando los lineamientos planteados
20 | Redisefio de interfaz grafica en InVision 02/10/2020 07/10/2020
21 | Reunidn con asesores 08/10/2020 08/10/2020
2 Documentacion de interfaces graficas 09/10/2020 11/10/2020

redisefiadas

04. Validar la propuesta evaluando la usabilidad

web peruano

con usuarios respecto a la nueva interfaz de un sitio

23 | Planificacién de prueba con usuarios 08/10/2020 10/10/2020
24 Elaboraciéon de cuestionarios para la 11/10/2020 15/10/2020
evaluacion de satisfaccion de usuario
25 Validacion de cuestionarios mediante 15/10/2020 20/10/2020
Juicio Experto
26 | Reunion con asesores 15/10/2020 15/10/2020
27 | Ejecucién de la prueba con usuarios 22/10/2020 27/10/2020
28 | Reunion con asesores 29/10/2020 29/10/2020
Analisis de satisfaccion de usuario 30/10/2020 03/11/2020
29 | respecto a las interfaces graficas
redisefadas
30 | Reunidn con asesores 05/11/2020 05/11/2020
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Conclusiones de la evaluacion de 03/11/2020 06/11/2020

311 sabilidad

e Lista de recursos

0 Personas involucradas y necesidades de capacitacion

Tabla 41: Lista de personas involucradas y necesidades de capacitacion del proyecto

# Persona involucrada Rol Necesidad de capacitacion

—_

Yoluana Gamboa Tesista Capacitacion en:

e Modelos culturales actuales

e Metodologia para la
definicion de lineamientos de
disefio

2 Freddy Paz Asesor Ninguna

3 Juan Arenas Asesor Ninguna

O Materiales requeridos para el proyecto

Tabla 42: Lista de materiales requeridos para el proyecto

# Materiales Cantidad Importancia
2 Utiles de escritorio (hojas, Aproximadamente 25 Se usaran en la evaluacion de
lapiceros) satisfaccion de usuario

0 Estandares utilizados en el proyecto
No aplica.

0 Equipamiento requerido

Tabla 43: Lista de equipamiento requerido en el proyecto

# Equipamiento Cantidad Importancia

—_

Computadoras 2 Se usara para realizar el redisefio de la
interfaz grafica de usuario de un sitio
web y para la prueba de satisfaccion
de usuario

2 Impresora (opcional) 1 Se usara en la impresion de los
cuestionarios para la evaluacion de
satisfaccion de usuario

O Herramientas requeridas

Tabla 44: Lista de herramientas requeridas en el proyecto

# Herramienta Importancia

—_—

Just In Mind Se usara para realizar el redisefo de la interfaz grafica de usuario de
un sitio web

e Costeo del Proyecto



Tabla 45: Costo del proyecto
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. Valor Monto Monto
Item Descripcién Unidad Cantidad Unidad Parcial Total (S/.)
(8/) (S/.) )
0 Costo total del proyecto - - - -
1 Estudiantes o tesistas - - - - 6450
1.1 Yoluana Gamboa Horas 215 30
2 Otros participantes - - - - 155
2.1 | Especialistas en Horas 55
usabilidad
2.2 | Participantes de Horas 5 20
evaluacion de
satisfaccion
3 Materiales e insumos - - - - 50
3.1 Utiles de escritorio Unidad 25 2 50
4 Bienes y equipos - - - -
4.1 Computadoras Equipo 2
4.2 | Impresora Equipo 1
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Anexo B: Analisis de interfaz original de las paginas web seleccionadas

e Analisis de la pagina “Renovacion de DNI” respecto a los lineamientos planteados

Para el caso de la pagina de Renovacion de DNI, en la Tabla 46 se muestran las caracteristicas

de disefio respecto a los lineamientos planteados para cada dimension cultural.

Tabla 46: Caracteristicas de disefio para pagina de Renovacion de DNI del portal del Gobierno del Perui segiin

lineamientos de diserio para cada dimension cultural

pero funciona como un menu
sin jerarquizacion.

misma.

Dimension Caracterlsflcas del disefio Lineamientos de disefio planteados ,Cumple?
cultural existente
PDI La interfaz no incluye | DPOL. La interfaz incluye imagenes a las No
imagenes. referentes a lideres o autoridades.
La interfaz no utiliza imagenes. | DP02. La interfaz utiliza constantemente
imagenes, las que pueden incluir varias No
personas.
La interfaz solo presenta | DP03. La interfaz presenta informacion
interaccion externa en el caso | e interaccion externas para enfatizar las
de los sitios web pertenecientes | relaciones sociales y organizacionales. Si
a las instituciones del Estado
Peruano y a las redes sociales.
La interfaz presenta una | DP04. La interfaz presenta un acceso
estructuracion de la navegacion | estructurado 'y jerarquizado a la
al presentar la informacion | informacion.
separada por subtema. Presenta S
ademas un pequefio menu
lateral con enlaces
relacionados al de la consulta
inicial.
IND La interfaz no utiliza imagenes. | IDVO1. La interfaz utiliza imagenes
referentes a grandes grupos, imagenes No
politicas y religiosas y de logros
grupales.
La interfaz presenta referencias | IDV02. La interfaz presenta referencias
a lo tradicional en cuanto al | a las tradiciones. Si
logo v los colores.
La interfaz no hace énfasis en | IDV03. La interfaz hace énfasis en No
logros sociales. logros sociales y organizacionales.
La interfaz incluye enlaces a | IDV04. La interfaz utiliza enlaces a otras
sitios web de las instituciones | instituciones con el fin de demostrar la ,
R Si
que forman parte del Estado | fuerza de la institucion.
Peruano.
UAI La interfaz presenta una | UAIOl. La interfaz presenta una
estructuracion de la navegacion | navegacion estructurada con mayor
al presentar la informacién | control para evitar perderse en el sitio
separada por subtema. Presenta | web. S
ademds un pequefio menu
lateral con enlaces
relacionados al de la consulta
inicial.
La interfaz hace uso de un pie | UAIO2. La interfaz hace uso de pies de
de pagina en el que presenta | pagina para proveer redundancia de
algunas categorias de interés, | informacion y evitar la pérdida de la Si
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La interfaz no  muestra

subcabeceras.

UAIO3. La interfaz muestra solo
cabeceras en el primer nivel, mientras
que las sub cabeceras solo son visibles
cuando se seleccionan.

La  interfaz  separa la
informacién por modulos, pero
para acceder a ellos la pagina se
redirige a otra.

UAIO4. La interfaz realiza la separacion
de la informacion por modulos segiin
tema.

Si

La interfaz solo redirige a sitios
web de instituciones del Estado
Peruano que estan bajo el
mismo portal, a excepcion de
las redes sociales.

UAIOS. La interfaz mantiene una baja
frecuencia de informacion e interaccion
externa.

Si

La interfaz no muestra mapas
del sitio.

UAIO06. La interfaz hace uso de mapas
del sitio.

La interfaz no usa enlaces
externos a las entidades del
Estado Peruano y a las redes
sociales.

UAIO7. La interfaz hace menor uso de
enlaces externos para evitar confusiones.

Si

La interfaz indica con cambio
de color, cambio de puntero y
subrayado los enlaces.

UAIOS8. La interfaz utiliza indicios de
enlaces.

Si

Todos los enlaces presentes en
la interfaz se abren en la misma
ventana, a excepcion de las
redes sociales.

UAIO09. La interfaz hace uso de enlaces
que se abren en una nueva ventana de
forma infrecuente, para evitar pérdida de
la informacion.

Si

La interfaz solo hace uso de
texto en negrita para las
cabeceras, algunos enlaces y
para  resaltar  informacion
importante.

UAIO10. La interfaz hace menor uso de
texto en negrita.

Si

La interfaz utiliza los colores
blanco y gris claro de forma
predominante, junto con el rojo
para las imagenes siendo el
color de la bandera.

UAI11. La interfaz hace uso moderado
de colores brillantes, preferencia por
colores suaves

Si

LTO

La interfaz presenta una
estructuracion de la navegacion
al presentar la informacion
separada por subtema.

LTOO1. La interfaz muestra una menor
complejidad de la informacion con una
estructuracion de la  navegacion
jerarquica para el cumplimiento de
tareas.

Si

La interfaz muestra poca
cantidad de informacion.

LTO02. La interfaz muestra poca
cantidad de informacion inicial.

Si

La interfaz solo presenta
interaccion a sitios web de las
instituciones del Estado
Peruano y a las redes sociales.

LTOO03. La interfaz mantiene una baja
frecuencia de informacion e interaccion
externa.

Si

La interfaz no presenta menu
principal. Presenta un pequeiio
listado de enlaces relacionados
como menu lateral.

LTO04. La interfaz muestra poca
cantidad de enlaces en el ment principal.

Si

Se puede observar que, de un total de 23 lineamientos, la interfaz de la pagina “Renueva DNI”

del Portal del Gobierno del Perti cumple con 17 de los lineamientos planteados. Para el caso de
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los que no cumplen, que son 6, se realizara el redisefio. Ademas, se plantearan mejoras de ser
necesarias para incluso las caracteristicas que cumplen.
e Analisis de la pagina “Renovacion DNI — Mayores de edad” respecto a los
lineamientos planteados
Para el caso de la pagina de Renovacién de DNI — Mayores de edad, en la Tabla 47 se muestran
las caracteristicas de disefio respecto a los lineamientos planteados para cada dimension

cultural.
Tabla 47: Caracteristicas de diserio para pagina de Renovacion de DNI para mayores de edad del portal del

Gobierno del Peru segun lineamientos de disernio para cada dimension cultural

Dimension Caracterlsflcas vel S Lineamientos de disefio planteados ,Cumple?
cultural existente
PDI La interfaz no incluye | DPOI. La interfaz incluye imagenes a las No
imagenes. referentes a lideres o autoridades.
La interfaz no utiliza imagenes. | DP02. La interfaz utiliza constantemente
imagenes, las que pueden incluir varias No
personas.
La interfaz solo presenta | DP03. La interfaz presenta informacion
interaccion externa en el caso | e interaccion externas para enfatizar las
de los sitios web pertenecientes | relaciones sociales y organizacionales. .
. Si
a las instituciones del Estado
Peruano, a los portales de pago
y a las redes sociales.
La interfaz presenta poca | DP04. La interfaz presenta un acceso
estructuracion de la navegacion | estructurado y jerarquizado a la
al presentar la informacion | informacion.
completa de  descripcion,
requisitos y pasos una tras otra No
sin mayor separacion que el
subtitulo. Presenta ademas un
pequefio mena lateral con
enlaces relacionados al de la
consulta inicial.
IND La interfaz no utiliza imagenes. | IDVO1. La interfaz utiliza imagenes
referentes a grandes grupos, imagenes No
politicas y religiosas y de logros
grupales.
La interfaz presenta referencias | IDV02. La interfaz presenta referencias
a lo tradicional en cuanto al | a las tradiciones. Si
logo y los colores.
La interfaz no hace énfasis en | IDV03. La interfaz hace énfasis en No
logros sociales. logros sociales y organizacionales.
La interfaz incluye enlaces a | IDV04. La interfaz utiliza enlaces a otras
sitios web de las instituciones | instituciones con el fin de demostrar la
que forman parte del Estado | fuerza de la institucion. S
Peruano, asi como a portales
para realizar pagos o consultas
del tramite.




114

UAI

La interfaz presenta poca
estructuracion de la navegacion
al presentar la informacion
completa de  descripcion,
requisitos y pasos una tras otra

UAIOl. La interfaz presenta una
navegacion estructurada con mayor
control para evitar perderse en el sitio
web.

. ., No
sin mayor separacion que el

subtitulo. Presenta ademdas un
pequefio menu lateral con

enlaces relacionados al de la

consulta inicial.

La interfaz hace uso de un pie | UAIO2. La interfaz hace uso de pies de

de pagina en el que presenta | pagina para proveer redundancia de

algunas categorias de interés, | informacion y evitar la pérdida de la Si
pero funciona como un mend | misma.

sin jerarquizacion.

La interfaz  no muestra | UAIO3. La interfaz muestra solo
subcabeceras. cabeceras en el primer nivel, mientras No

que las sub cabeceras solo son visibles
cuando se seleccionan.

La  interfaz  separa  la | UAIO4. La interfaz realiza la separacion
informacioén por médulos, pero | de la informacién por moédulos segin

para acceder a ellos la pagina se | tema.

redirige a otra. Sin embargo, No
para la informacion mostrada,

no existe mayor separacion que

los subtitulos.

Presenta enlaces a sitios web de | UAIOS. La interfaz mantiene una baja
instituciones ~ del = Estado | frecuencia de informacion e interaccion

Peruano, asi como al portal de | externa.

pago Pagalo, Bancos, Google Si
Maps y a las redes sociales.

Pero estos son requeridos para

el tramite presentado.

La interfaz no muestra mapas | UAIO6. La interfaz hace uso de mapas No
del sitio. del sitio.

La interfaz no usa enlaces | UAIO7. La interfaz hace menor uso de

externos a las entidades del | enlaces externos para evitar confusiones. S
Estado Peruano y a las redes

sociales.

La interfaz indica con cambio | UAIO8. La interfaz utiliza indicios de

de color, cambio de puntero y | enlaces. Si
subrayado los enlaces.

Presenta enlaces, que se abren | UAI09. La interfaz hace uso de enlaces

en una nueva ventana, a | que se abren en una nueva ventana de

portales como Reniec, portal de | forma infrecuente, para evitar pérdida de

pago Pagalo, Bancos, Google | la informacion. Si
Maps y a las redes sociales.

Pero esto es debido a que son

enlaces a sitios web externos.

La interfaz solo hace uso de | UAIO10. La interfaz hace menor uso de

texto en negrita para las | texto en negrita.

cabeceras, algunos enlaces y Si
para resaltar informacion

importante.

La interfaz utiliza los colores | UAIl1. La interfaz hace uso moderado

blanco y gris claro de forma | de colores brillantes, preferencia por
predominante, junto con el rojo | colores suaves Si

para las imagenes siendo el
color de la bandera.
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LTO

La interfaz presenta poca
estructuracion de la navegacion
al presentar la informacion en

LTOO1. La interfaz muestra una menor
complejidad de la informacion con una
estructuracion de la  navegacion

su totalidad. Presenta wun | jerdarquica para el cumplimiento de No
pequefio menu lateral con | tareas.

enlaces relacionados.

La interfaz muestra gran | LTO02. La interfaz muestra poca

cantidad de informacion al | cantidad de informacion inicial. No
ingresar a la pagina.

La interfaz solo presenta | LTOO03. La interfaz mantiene una baja
interaccidn a sitios web de las | frecuencia de informacion e interaccion Si
instituciones ~ del  Estado | externa.

Peruano y a las redes sociales.

La interfaz no presenta menu | LTO04. La interfaz muestra poca

principal. Presenta un pequefio | cantidad de enlaces en el ment principal. S

listado de enlaces relacionados
como menu lateral.

Como se puede

observar, de un total de 23 lineamientos, la interfaz de la pagina “Renueva

DNI” para mayores de edad del Portal del Gobierno del Pert cumple con 12 de los lineamientos

planteados. Para el caso de los que no cumplen, que son 11, se realizara el redisefio. Ademas,

se plantearan mejoras de ser necesarias para incluso las caracteristicas que cumplen.

e Analisis de la pagina “Acceder al Bono Familiar Universal” respecto a los

lineamientos planteados

Para el caso de la pagina de Acceder al Bono Familiar Universal, en la Tabla 48 se muestran

las caracteristicas de disefio respecto a los lineamientos planteados para cada dimension

cultural.

Tabla 48: Caracteristicas de diserio para pagina Acceder al Bono Familiar del portal del Gobierno del Peru

segun lineamientos de diseiio para cada dimension cultural

completa de  descripcion,
requisitos y pasos una tras otra

Dimension Caracterlsflcas del disefio Lineamientos de disefio planteados ,Cumple?
cultural existente
PDI La interfaz  no incluye | DPOI. La interfaz incluye imagenes a las No

imagenes. referentes a lideres o autoridades.

La interfaz no utiliza imagenes. | DP02. La interfaz utiliza constantemente
imagenes, las que pueden incluir varias No
personas.

La interfaz presenta interaccion | DP03. La interfaz presenta informacion

externa en el caso de los sitios | e interaccion externas para enfatizar las

web pertenecientes a las | relaciones sociales y organizacionales. Si

instituciones ~ del  Estado

Peruano, opcion de pago y a las

redes sociales.

La interfaz presenta poca | DP04. La interfaz presenta un acceso

estructuracion de la navegacion | estructurado y  jerarquizado a la

al presentar la informacion | informacion. No
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sin mayor separacion que el
subtitulo. Presenta ademds un
pequeiio menu lateral con
enlaces relacionados al de la
consulta inicial.

IND La interfaz no utiliza imagenes. | IDVO1. La interfaz utiliza imdagenes
referentes a grandes grupos, imagenes No
politicas y religiosas y de logros
grupales.
La interfaz presenta referencias | IDV02. La interfaz presenta referencias
a lo tradicional en cuanto al | a las tradiciones. Si
logo y los colores.
La interfaz no hace énfasis en | IDV03. La interfaz hace énfasis en No
logros sociales. logros sociales y organizacionales.
La interfaz incluye enlaces a | IDV04. La interfaz utiliza enlaces a otras
sitios web de las instituciones | instituciones con el fin de demostrar la
que forman parte del Estado | fuerza de la institucion. S
Peruano, asi como a portales
para realizar pagos o consultas
del tramite.
UAI La interfaz presenta poca | UAIOl. La interfaz presenta una
estructuracion de la navegacion | navegacion estructurada con mayor
al presentar la informacion | control para evitar perderse en el sitio
completa de  descripcion, | web.
requisitos y pasos sin mayor
- ; No
separacion que el subtitulo.
Presenta ademas un pequefio
menu lateral con enlaces
relacionados al de la consulta
inicial.
La interfaz hace uso de un pie | UAIO2. La interfaz hace uso de pies de
de pagina en el que presenta | pagina para proveer redundancia de
algunas categorias de interés, | informacion y evitar la pérdida de la Si
pero funciona como un mend | misma.
sin jerarquizacion.
La interfaz no muestra | UAIO3. La interfaz muestra solo
subcabeceras. cabeceras en el primer nivel, mientras No
que las sub cabeceras solo son visibles
cuando se seleccionan.
La interfaz  muestra la | UAIO4. La interfaz realiza la separacion
informacion sin mayor | de la informaciéon por modulos segin No
separacion que los subtitulos. tema.
Presenta enlaces a sitios web de | UAIOS. La interfaz mantiene una baja
instituciones ~ del  Estado | frecuencia de informacion e interaccion
Peruano, asi como al portal de | externa.
la opcion de pago y a las redes Si
sociales. Pero estos son
requeridos para el tramite
presentado.
La interfaz no muestra mapas | UAIO6. La interfaz hace uso de mapas No
del sitio. del sitio.
La interfaz no usa enlaces | UAIO7. La interfaz hace menor uso de
externos a las entidades del | enlaces externos para evitar confusiones. Si
Estado Peruano, portal de pago
y a las redes sociales.
La interfaz indica con cambio | UAIO8. La interfaz utiliza indicios de
de color, cambio de puntero y | enlaces. Si
subrayado los enlaces.
Presenta enlaces que se abren | UAIO9. La interfaz hace uso de enlaces S

en la misma ventana a

que se abren en una nueva ventana de
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excepcion de las redes sociales
y del que indica la opcion de
pago debido a que es externo.

forma infrecuente, para evitar pérdida de
la informacion.

La interfaz solo hace uso de
texto en negrita para las
cabeceras, algunos enlaces y
para  resaltar  informacion
importante.

UAIO010. La interfaz hace menor uso de
texto en negrita.

Si

La interfaz utiliza los colores
blanco y gris claro de forma
predominante, junto con el rojo
para las imagenes siendo el
color de la bandera.

UAI11. La interfaz hace uso moderado
de colores brillantes, preferencia por
colores suaves

Si

LTO

La interfaz presenta poca
estructuracion de la navegacion
al presentar la informacion en
su totalidad. Presenta un
pequefio mena lateral con
enlaces relacionados.

LTOO1. La interfaz muestra una menor
complejidad de la informacion con una
estructuracion de la  navegacion
jerarquica para el cumplimiento de
tareas.

La interfaz muestra gran
cantidad de informaciéon al
ingresar a la pagina.

LTO02. La interfaz muestra poca
cantidad de informacion inicial.

La interfaz solo presenta
interaccion a sitios web de las
instituciones del Estado
Peruano, a la opcion de pago, al
portal creado para consultar si
se cumplen los requisitos para
el bono y a las redes sociales.

LTOO03. La interfaz mantiene una baja
frecuencia de informacion e interaccion
externa.

Si

La interfaz no presenta menu
principal. Presenta un pequefio
listado de enlaces relacionados
como menu lateral.

LTO04. La interfaz muestra poca
cantidad de enlaces en el menu principal.

Si

Como se puede observar, de un total de 23 lineamientos, la interfaz de la pagina “Acceder al
Bono Familiar” del Portal del Gobierno del Pert cumple con 12 de los lineamientos planteados.
Para el caso de los que no cumplen, que son 11, se realizara el redisefio. Ademas, se plantearan
mejoras de ser necesarias para incluso las caracteristicas que cumplen.

e Analisis de la pagina “Verificar si puedo acceder a Reactiva Peru” respecto a los

lineamientos planteados

Para el caso de la pagina de Verificar si puedo acceder a Reactiva Peru, en la Tabla 49 se
muestran las caracteristicas de disefio respecto a los lineamientos planteados para cada

dimension cultural.
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Tabla 49: Caracteristicas de disefio para pagina de Reactiva Peru del portal del Gobierno del Peri segun

lineamientos de diserio para cada dimension cultural

Dimension Caracterlsflcas del disefio Lineamientos de disefio planteados {Cumple?
cultural existente

PDI La interfaz no incluye | DPOI. La interfaz incluye imagenes a las No

imagenes. referentes a lideres o autoridades.
La interfaz no utiliza imagenes. | DP02. La interfaz utiliza constantemente
imagenes, las que pueden incluir varias No
personas.

La interfaz presenta interaccion | DP03. La interfaz presenta informacion
externa en el caso de los sitios | e interaccion externas para enfatizar las
web pertenecientes a las | relaciones sociales y organizacionales. Si
instituciones ~ del  Estado
Peruano y a las redes sociales.
La interfaz presenta poca | DP04. La interfaz presenta un acceso
estructuracion de la navegacion | estructurado y jerarquizado a la
al presentar la informacion | informacion.
completa de descripcion y
requisitos sin mayor separacion

, No
que el subtitulo. Presenta
ademas un pequefio menu
lateral con enlaces
relacionados al de la consulta
inicial.

IND La interfaz no utiliza imagenes. | IDVO1. La interfaz utiliza imagenes
referentes a grandes grupos, imagenes No
politicas y religiosas y de logros
grupales.

La interfaz presenta referencias | IDV02. La interfaz presenta referencias
a lo tradicional en cuanto al | a las tradiciones. Si
logo v los colores.
La interfaz no hace énfasis en | IDV03. La interfaz hace énfasis en No
logros sociales. logros sociales y organizacionales.
La interfaz incluye enlaces a | IDV04. La interfaz utiliza enlaces a otras
sitios web de las instituciones | instituciones con el fin de demostrar la ,
. 5 Si
que forman parte del Estado | fuerza de la institucion.
Peruano y a las redes sociales.
UAI La interfaz presenta poca | UAIOl. La interfaz presenta una
estructuracion de la navegacion | navegacion estructurada con mayor
al presentar la informacioén | control para evitar perderse en el sitio
completa de descripcion y | web.
requisitos sin mayor separacion
. No
que el subtitulo. Presenta
ademds un pequefio menu
lateral con enlaces
relacionados al de la consulta
inicial.
La interfaz hace uso de un pie | UAIO2. La interfaz hace uso de pies de
de pagina en el que presenta | pagina para proveer redundancia de
algunas categorias de interés, | informacion y evitar la pérdida de la Si
pero funciona como un mend | misma.
sin jerarquizacion.
La interfaz  no muestra | UAIO3. La interfaz muestra solo
subcabeceras. cabeceras en el primer nivel, mientras No

que las sub cabeceras solo son visibles
cuando se seleccionan.
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La interfaz  muestra la | UAIO4. La interfaz realiza la separacion
informacion sin mayor | de la informaciéon por modulos segiin No
separacion que los subtitulos. tema.
Presenta enlaces a sitios web de | UAIOS. La interfaz mantiene una baja
instituciones ~ del = Estado | frecuencia de informacion e interaccion
Peruano, asi como al portal de | externa. S
y a las redes sociales. Pero
estos son requeridos para el
trémite presentado.
La interfaz no muestra mapas | UAI06. La interfaz hace uso de mapas No
del sitio. del sitio.
La interfaz no usa enlaces | UAIO7. La interfaz hace menor uso de
externos a las entidades del | enlaces externos para evitar confusiones. Si
Estado Peruano y a las redes
sociales.
La interfaz indica con cambio | UAIO8. La interfaz utiliza indicios de
de color, cambio de puntero y | enlaces. Si
subrayado los enlaces.
Presenta enlaces que se abren | UAIO9. La interfaz hace uso de enlaces
en la misma ventana a | que se abren en una nueva ventana de S
excepcion de las redes sociales. | forma infrecuente, para evitar pérdida de
la informacion.

La interfaz solo hace uso de | UAIO10. La interfaz hace menor uso de
texto en negrita para las | texto en negrita.
cabeceras, algunos enlaces y Si
para  resaltar  informacion
importante.
La interfaz utiliza los colores | UAI11. La interfaz hace uso moderado
blanco y gris claro de forma | de colores brillantes, preferencia por
predominante, junto con el rojo | colores suaves Si
para las imagenes siendo el
color de la bandera.

LTO La interfaz presenta poca | LTOO1. La interfaz muestra una menor
estructuracion de la navegacion | complejidad de la informacién con una
al presentar la informacion en | estructuracion de la  navegacion No
su totalidad. Presenta wun | jerarquica para el cumplimiento de
pequefio menu lateral con | tareas.
enlaces relacionados.
La interfaz muestra gran | LTO02. La interfaz muestra poca
cantidad de informacion al | cantidad de informacion inicial. No
ingresar a la pagina.
La interfaz solo presenta | LTO03. La interfaz mantiene una baja
interaccion a sitios web de las | frecuencia de informacion e interaccion S
instituciones ~ del = Estado | externa.
Peruano y a las redes sociales.
La interfaz no presenta menu | LTO04. La interfaz muestra poca
principal. Presenta un pequeiio | cantidad de enlaces en el menu principal. S
listado de enlaces relacionados
como menu lateral.

Como se puede observar, de un total de 23 lineamientos, la interfaz de la pagina “Verificar si
puedo acceder a Reactiva Pert’” del Portal del Gobierno del Peru cumple con 12 de los

lineamientos planteados. Para el caso de los que no cumplen, que son 11, se realizara el
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redisefio. Ademas, se planteardn mejoras de ser necesarias para incluso las caracteristicas que

cumplen.
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Anexo C: Redisefio de interfaz de las paginas web seleccionadas

e Rediseiio del flujo de renovacion de DNI respecto a los lineamientos planteados
Para el primer flujo establecido, que corresponde a las paginas “Renovar DNI” y “Renovar
DNI — Para mayores de edad”, se encontr6 que en conjunto no cumplen 17 de los 23
lineamientos de disefio planteados. En un andlisis mas profundo, la pagina “Renovar DNI”
incumple 6 de los lineamientos de disefio establecidos, mientras que la pagina “Renovar DNI
— Para mayores de edad” incumple 11 de ellos.
Debido a ello, se realizod el redisefio de sus interfaces graficas, centrandose en aquellos
elementos de disefio que no estaban siendo usados acorde a lo indicado por los lineamientos
con enfoque cultural planteados. Ademas, se realizaron cambios en algunos de los elementos
de diseflo que, si bien si estaban siendo usados, se observd que podian ser usados de mejor
forma.
El rediseno realizado también estd alineado a las heuristicas de usabilidad que estan
relacionadas, como fue presentado en la seccion 5.2.2.2, a las dimensiones culturales de cada
lineamiento de disefo.
Los cambios en el disefio de las interfaces graficas se realizaron en las paginas web
correspondientes al primer flujo de navegacion establecido, que involucra a la pagina de
“Renueva DNI” y “Renueva DNI-Mayores de edad”.

El redisefio para la pagina “Renueva DNI” se muestra en la Figura 25.



122

Figura 25: Rediseno de alta fidelidad del primer flujo de navegacion — Renovar DNI

Como se puede observar, al realizar la comparacion con la interfaz inicial que se muestra en la
Figura 12 para la pagina “Renovar DNI”, se muestran los cambios que se realizaron con el fin
de que los elementos de disefio de ambas paginas estén acorde a los lineamientos que no estaban

siendo cumplidos. Dichos cambios en la interfaz se muestran en la Tabla 50.
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Tabla 50: Modificaciones en el diseiio de Renovar DNI del primer flujo de navegacion por cada lineamiento

incumplido

Dimension cultural asociada

Lineamientos asociados

Cambios realizados en la
interfaz

cabeceras en el primer nivel,
mientras que las sub cabeceras solo
son visibles cuando se seleccionan.

PDI DPO1. La interfaz incluye | No se hace uso de imagenes debido
imagenes a las referentes a lideres | al caracter directo que se desea
o autoridades. para la informacion presentada, la
cual llevarda mayor detalle en el
siguiente paso del flujo.
DP02. La interfaz  utiliza | No se ha realizado uso de
constantemente imagenes, las que | imagenes.
pueden incluir varias personas.
IND IDVO1. La interfaz utiliza | No se ha realizado uso de
imagenes referentes a grandes | imagenes.
grupos, 1imagenes politicas y
religiosas y de logros grupales.
IDVO03. La interfaz hace énfasis en | Debido a que la informacion
logros sociales y organizacionales. | presentada  es  estrictamente
relacionada a brindar informacion
sobre el tramite, no se ha incluido
informacioén sobre logros sociales
u organizacionales. Sin embargo,
es posible incluir dichos logros en
la seccion de enlaces relacionados.
UAI UAIO3. La interfaz muestra solo | En este caso, no se ha requerido del

uso de cabeceras y sub cabeceras.

UAIO6. La interfaz hace uso de
mapas del sitio.

Se incluye la opciéon de mapa del
sitio en el menu principal.

Los cambios realizados incrementan el nivel de cumplimiento de los lineamientos planteados
en un 8.7%. Es decir, con la interfaz redisefiada, se tiene un nivel de cumplimiento del 82.61%.
Para el caso del redisefio de la pagina “Renovar DNI — Para mayores de edad”, se observa en
la Figura 26 los cambios realizados en la interfaz a partir de los lineamientos incumplidos segiin

el analisis realizado al disefio original.
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Figura 26: Rediserio de alta fidelidad del primer flujo de navegacion — Renovar DNI-Mayores de edad

Como se puede observar para la pagina “Renovar DNI — Para mayores de edad”, se ha realizado
el redisefo de su interfaz con el fin de que el uso de los elementos de disefo esté acorde a los
lineamientos que no estaban siendo cumplidos segun el analisis de la interfaz inicial mostrada

en la Figura 13. Dichos cambios se muestran en la Tabla 51.
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Tabla 51: Modificaciones en el diseiio de Renovar DNI-Para mayores de edad del primer flujo de navegacion

por cada lineamiento incumplido

Dimension cultural asociada

Lineamientos asociados

Cambios realizados en la
interfaz

PDI

DP01. La interfaz incluye
imagenes a las referentes a lideres
o autoridades.

Se muestra una imagen que incluye
a un representante de la principal
entidad a la cual se hace referencia
al presentar la informaciéon del
tramite.

DP02. La interfaz  utiliza
constantemente imagenes, las que
pueden incluir varias personas.

Se incluye una sola imagen debido
al caracter informativo secuencial
de la informacién presentada.

DP04. La interfaz presenta un
acceso estructurado y jerarquizado
a la informacion.

El menu agregado a la pagina
principal se mantiene, es decir,
puede ser accedido desde esta
pagina. Ademas, se incluye un
menu secundario para organizar y
jerarquizar la informacion
referente a la pagina. Ademas, para
la estructura de uno de los
subtemas presentados se hace uso
de un menu numérico.

IND

IDVOl. La interfaz utiliza
imagenes referentes a grandes
grupos, imagenes politicas y
religiosas y de logros grupales.

La imagen incluida no hace
referencia a grandes grupos,
imagenes politicas y religiosas o a
logros grupales. Si bien la imagen
presentada se ajusta a las
necesidades de lo que se requiere
comunicar, es posible incluir
alguna imagen que cumpla con las
caracteristicas descritas por el
lineamiento y que mantenga el
sentido del mensaje.

IDVO03. La interfaz hace énfasis en
logros sociales y organizacionales.

Debido a que la informacion
presentada es estrictamente
relacionada a brindar informacion
sobre el tramite, no se ha incluido
informacion sobre logros sociales u
organizacionales. Sin embargo, es
posible incluir dichos logros en la
seccion de enlaces relacionados.

UAI

UAIOL. La interfaz presenta una
navegacion estructurada con mayor
control para evitar perderse en el
sitio web.

Se incluye no solo el menu
principal presentado en la pagina
principal, sino que también un
menu secundario y una separacion
de informacion mediante la
presencia de las alternativas,
debido a que estas comparten
estructura de la informacion
presentada.

UAIO3. La interfaz muestra solo
cabeceras en el primer nivel,
mientras que las sub cabeceras solo
son visibles cuando se seleccionan.

En este caso, no se ha requerido del
uso de cabeceras y sub cabeceras.

UAIO4. La interfaz realiza la
separacion de la informacion por
modulos seglin tema.

Se presenta la organizacion de la
Informacion de los pasos de modo
que solo se observe la informacion
del paso seleccionado.
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UAIO6. La interfaz hace uso de
mapas del sitio.

Se incluye la opcion de mapa del
sitio en el menu principal.

LTO

LTOO1. La interfaz muestra una
menor  complejidad de la
informacioén con una estructuracion
de la navegacion jerarquica para el
cumplimiento de tareas.

Se presenta un menu secundario
para ayudar a la jerarquizacion de
la informacion y a su organizacion,
ademas de la presencia del menu
principal.

LTOO02. La interfaz muestra poca
cantidad de informacion inicial.

Al presentar una agrupaciéon por
tipo de renovacion (en este caso

para mayores), permite disminuir
la  cantidad de informacion
presentada al visualizar la pagina.
Esta informacion se presenta de
forma ordenada y solo aquella que
se requiere, gracias al menu
secundario.

Los cambios realizados incrementan el nivel de cumplimiento de los lineamientos planteados
en un 34.79%. Es decir, con la interfaz redisefiada, se tiene un nivel de cumplimiento del
86.96%.
Para ambos casos, se observa que la inclusion del menu principal y del ment secundario otorga
mayor organizacion y jerarquizacion de la informacion mostrada. Ademas, presentar imagenes
permite incluir los aspectos culturales que poseen los lineamientos de disefio planteados. Asi
mismo, la modificacion en la forma de acceder a los tipos de renovacion de DNI permite
organizar de mejor forma la informacion, asi como visualizar la estructura de la informacion
que contiene cada tipo de renovacion

¢ Rediseiio del flujo de acceder al bono universal familiar respecto a los lineamientos

planteados

Para el segundo flujo establecido, que corresponde a la pagina “Acceder al Bono Familiar
Universal”, se encontr6 que no cumple con 11 de los 23 lineamientos de disefio planteados.
Por este motivo, se realizo el redisefio de sus interfaces graficas, centrandose principalmente
en aquellos elementos de disefio que no estaban siendo usados de forma adecuada segun los

lineamientos con enfoque cultural planteados.
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El redisefio realizado también esta alineado a las heuristicas de usabilidad que estan
relacionadas, como fue presentado en la seccion 5.2.2.2, a las dimensiones culturales de cada
lineamiento de disefio.

En ese sentido, el redisefio para la pagina “Renueva DNI” se muestra en la Figura 27.

Figura 27: Rediserio de alta fidelidad del segundo flujo de navegacion — Bono Familiar Universal
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Como se puede observar, al realizar la comparacion con la interfaz inicial que se muestra en la
Figura 14, la pagina “Acceder al Bono Familiar Universal”, se realizé principalmente una
reorganizacion de los elementos y se estructuro6 la forma en la que se accede a la informacion.
Debido a ello, se incluy6 informacion de otras paginas relacionadas, ya que permite una
navegacion mas estructurada y una mayor organizacion de la informacion presentada. Estos
cambios se realizaron con el fin de que los elementos de disefio de ambas paginas estén

alineados a los lineamientos que no estaban siendo cumplidos. Dichos cambios en la interfaz

se muestran en la Tabla 52.

Tabla 52: Modificaciones en el disenio del segundo flujo de navegacion por cada lineamiento incumplido

Dimension cultural asociada

Lineamientos asociados

Cambios realizados en la
interfaz

navegacion estructurada con mayor
control para evitar perderse en el
sitio web.

PDI DPO1. La interfaz incluye | Seincluye una imagen que muestra
imagenes a las referentes a lideres | a los representantes de la entidad
o autoridades. encargada de la entrega del Bono
Familiar Universal.

DP02. La interfaz  utiliza | Se una imagen que incluye a mas

constantemente imagenes, las que | de una persona.

pueden incluir varias personas.

DP04. La interfaz presenta un | Se incluye el mena principal

acceso estructurado y jerarquizado | mostrado en la pagina principal.

a la informacion. Ademas, se  estructura la
informacion de este tipo de bono
gracias al menu secundario. Este
menu permitird estructurar 'y
jerarquizar la informacion que se
desee presentar del bono, como los
beneficiarios, las  fases vy
modalidades de cobro, los centros
de atencion y preguntas frecuentes
relacionadas.

IND IDVOl. La interfaz utiliza | La imagen presentada incluye a
imagenes referentes a grandes | autoridades encargadas del tramite
grupos, 1imagenes politicas y | de entrega de bono. No se hace
religiosas y de logros grupales. referencia a asuntos politicos o

religiosos debido al caréacter de la
informacién mostrada.
IDVO03. La interfaz hace énfasis en | La opcién de enlaces relacionados
logros sociales y organizacionales. | podria incluir referencias a logros
sociales u organizacionales.
UAI UAIOL. La interfaz presenta una | Gracias al menu secundario, es

posible estructurar la informacion
del bono.

UAIO3. La interfaz muestra solo
cabeceras en el primer nivel,
mientras que las sub cabeceras solo
son visibles cuando se seleccionan.

En este caso, no se ha requerido del
uso de cabeceras y sub cabeceras.
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UAIO4. La interfaz realiza la | Se presenta una separacion de la
separacion de la informacion por | informacion del bono gracias al
mddulos seglin tema. menu secundario.

UAIO6. La interfaz hace uso de | Se incluye la opcion de mapa del
mapas del sitio. sitio en el menu principal.

LTO LTOO1. La interfaz muestra una | Se presenta la jerarquizacion
menor  complejidad de la | gracias a la separacion de la
informacioén con una estructuracion | informacion por la inclusion del
de la navegacion jerarquica para el | menu secundario.

cumplimiento de tareas.
LTOO02. La interfaz muestra poca | Se reduce la cantidad de
cantidad de informacion inicial. informaciéon  inicial  mostrada
debido a que para visualizarla es
necesario realizar una serie de
pasos. Estos incluyen seleccionar
el tipo de informacion de interés
sobre el bono del menu secundario
y seleccionar la Fase de interés del
meni numérico incluido en la
seccion “Fases y Modalidades de
cobro”.

Se observa que la inclusion del ment principal, asi como del ment secundario otorga mayor
organizacion y jerarquizacion de la informacion presentada. De esta forma, se agrupa la
informacion relacionada al bono en una sola pagina separada por secciones, facilitando la
navegacion.
Los cambios realizados incrementan el nivel de cumplimiento de los lineamientos planteados
en un 39.17% Es decir, con la interfaz redisefiada, se tiene un nivel de cumplimiento del
91.34%.

e Redisefio del flujo de acceder al programa Reactiva Peru respecto a los

lineamientos planteados

Para el tercer flujo establecido, que corresponde a la pagina “Verificar si puedo acceder a
Reactiva Pert1”, se encontr6 que no cumple con 11 de los 23 lineamientos de disefo planteados.
Debido a ello, se realizo el redisefo de sus interfaces graficas, el cual esta centrado en aquellos
elementos de disefio que no estaban siendo usados acorde a lo indicado por los lineamientos
con enfoque cultural planteados. El redisefo realizado también esta alineado a las heuristicas
de usabilidad que estan relacionadas, como fue presentado en la seccion 5.2.2.2, a las

dimensiones culturales de cada lineamiento de disefio.
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Por este motivo, se realizaron cambios en el disefio de la pagina web, como se muestra en la

Figura 28.

Figura 28: Rediserio de alta fidelidad del tercer flujo de navegacion — Reactiva Peru

Como se puede observar, al realizar la comparacion con la interfaz inicial que se muestra en la

Figura 15, la pagina “Verificar si puedo acceder a Reactiva Per” Se puede observar que se
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realizo principalmente una restructuracion de los elementos de la interfaz. Ademas, se incluyo
informacion de otras paginas relacionadas, para permitir una navegacion mas estructurada.
Estos cambios se realizaron con el fin de que los elementos de disefio de ambas paginas estén

alineados a los lineamientos que no estaban siendo cumplidos. Dichos cambios en la interfaz

se muestran en la Tabla 53.

Tabla 53: Modificaciones en el diserio del tercer flujo de navegacion por cada lineamiento incumplido

Dimension cultural asociada

Lineamientos asociados

Cambios realizados en la
interfaz

menor  complejidad de la
informacion con una estructuracion
de la navegacion jerarquica para el
cumplimiento de tareas.

PDI DP01. La interfaz incluye | La imagen incluida no muestra la

imagenes a las referentes a lideres | presencia de autoridades.

o autoridades.

DP02. La interfaz  utiliza | Se incluye una imagen que muestra

constantemente imagenes, las que | a varias personas en una situacion

pueden incluir varias personas. alusiva al enfoque que presenta el
programa Reactiva Pert.

DP04. La interfaz presenta un | Se presenta un acceso estructurado

acceso estructurado y jerarquizado | y jerarquizado gracias no solo a la

a la informacion. presencia del ment principal, sino
también gracias a la inclusion de un
menu secundario.

IND IDVOl. La interfaz utiliza | La imagen incluida muestra a
imagenes referentes a grandes | varias personas en una situacion
grupos, imagenes politicas y | alusiva al enfoque que presenta el
religiosas y de logros grupales. programa Reactiva Pert1.

IDVO03. La interfaz hace énfasis en | Es posible incluir logros sociales y
logros sociales y organizacionales. | organizacionales en el apartado de
enlaces similares.

UAI UAIOL. La interfaz presenta una | Se incluye un ment secundario
navegacion estructurada con mayor | para otorgar mayor estructuracion
control para evitar perderse en el | y control de la navegacion.
sitio web.

UAIO3. La interfaz muestra solo | En este caso, no se ha requerido del
cabeceras en el primer nivel, | uso de cabeceras y sub cabeceras.
mientras que las sub cabeceras solo

son visibles cuando se seleccionan.

UAIO4. La interfaz realiza la | Se agrupa la informacion del
separacion de la informacidon por | programa  gracias al ment
modulos seglin tema. secundario.

UAIO6. La interfaz hace uso de | Se incluye la opcién de mapa del
mapas del sitio. sitio en el menu principal.

LTO LTOOI. La interfaz muestra una | Se incluye un menu secundario con

el fin de estructurar y jerarquizar la
informacion.

LTOO02. La interfaz muestra poca
cantidad de informacion inicial.

El mend secundario incluido
permite reducir la cantidad de
informaciéon que se visualiza al
ingresar a la pagina, permitiendo
solo mostrar la informacion de
acuerdo a lo seleccionado.
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Se observa que la inclusion del menu principal y del menu secundario permite organizar de
forma jerarquica la informacién presentada. Ademds, presentar imagenes permite incluir
aspectos culturales identificados en los andlisis previos.

Los cambios realizados incrementan el nivel de cumplimiento de los lineamientos planteados
en un 39.13%. Es decir, con la interfaz redisefiada, se tiene un nivel de cumplimiento del

91.30%.
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Anexo D: Materiales para prueba de usabilidad con usuarios
e Acuerdo de confidencialidad

YO, ACEPTO participar en una prueba de usabilidad remota

supervisada por Yoluana Gamboa Sanchez, el dia _/ /2020, mediante una videoconferencia
en Google Meets. Entiendo y estoy de acuerdo con las condiciones mencionadas en adelante.
Entiendo que el experimento tiene por objetivo evaluar un sistema software, NO mis
capacidades/habilidades/conocimientos.
Entiendo que los resultados del experimento se utilizaran s6lo para propodsitos académicos y/o
de investigacion, sin que mi identidad sea revelada.
Entiendo que puedo comunicar al supervisor del experimento, en cualquier momento, sobre
algin malestar, molestia o inconformidad que pueda sentir durante el desarrollo del
experimento; y que, por tal motivo, puedo abandonar el experimento en cualquier momento.

e Cuestionario pre-test

L. DATOS PERSONALES

1. Sexo

() Femenino () Masculino

2. Edad

3. Nivel mas alto de educacién completado o en proceso
Ensefanza media: ( ) Completa ( ) En Proceso
Técnico: () Completa () En Proceso
Universitario: ( ) Completa () En Proceso
II. INFORMACION SOBRE EL USO DE INTERNET
4. (Cuantas horas al dia usa el internet?

() Menos de 30 minutos
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() Entre 1 y 3 horas
() Entre 4 y 7 horas
() Mas de 8 horas
5. (Con qué fin hace uso del internet? Puede marcar mas de una.
() Entretenimiento
() Educacion
() Tramites
() Pagos

() Otro:

III. INFORMACION SOBRE EL USO DE SERVICIOS PRESTADOS POR EL
GOBIERNO
6. (Consulta informacion sobre los tramites disponibles en las paginas web de las
entidades correspondientes?
() Si
() No
7. (Haingresado a el portal web del Gobierno del Perti?
() Si
() No
8. (Qué actividad ha realizado en el portal web del Gobierno del Perti? Puede marcar mas
de una.
() Buscar informacion sobre tramites
() Buscar informacion sobre alguna entidad
() Buscar noticias

() Otro:
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9. (Qué actividad deberia poder realizarse en el portal web del Gobierno del Pera? Puede
marcar mas de una.
() Informarse sobre tramites
() Realizar tramites
() Consultar informacién sobre alguna entidad
() Consultar noticias

() Otro:

10. ;Por qué motivo no suele usar el portal web del Gobierno del Peru? Puede marcar mas
de una.
() Ingreso a las paginas web propias de la entidad de interés
() La informacién proporcionada suele ser solo de caracter informativo
() Acudo de manera presencial para solicitar informacion
() No puedo encontrar con facilidad la informacion que necesito

() Otro:

11. Si la informacion se mostrara de forma entendible, ;haria uso del portal web del
Gobierno del Peru?
() Si
() No
12. ;Tiene dificultades al navegar en el Portal del Gobierno del Perti?
() Si
() No
13. ;Qué dificultades tiene al navegar en el Portal del Gobierno del Perti?
() Hay demasiada informacion a la vista lo cual es confuso
() No se entiende el flujo necesario para llegar a la informacidon que necesito

() La informacion presentada no explica adecuadamente el contenido
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() Otro:

e Lista de tareas
1. Ingrese al link indicado.
a. Usted desea realizar la renovacion de su DNI debido al vencimiento del mismo. Por
ello, desea conocer la informacion sobre el procedimiento a realizar.
2. Dirijase a la pagina de renovacion de DNI para mayores de edad
3. Busque cudl es el costo del tramite.

(Cuanto cuesta renovar un DNI para mayores de edad?

(Le fue sencillo encontrar la informacion? ;Qué tuvo que hacer para encontrarla?

4. Busque donde se debe recoger el DNI tramitado

(Le fue sencillo encontrar la informacion? ;Qué tuvo que hacer para encontrarla?

(Se encuentra satisfecho/a con la forma de acceder a la informacion?

b. Usted enfrenta dificultades economicas en su hogar y desea consultar si esta incluido
como beneficiario del Bono Familiar Universal entregado por el Estado Peruano.

5. Dirijase a la pagina del Bono Familiar Universal

6. Consulte donde se debe ingresar el DNI para saber si es un beneficiario del bono

(Le fue sencillo encontrar la informacion? ;Qué tuvo que hacer para encontrarla?
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(Se encuentra satisfecho/a con la forma de acceder a la informacion?

c. Usted tiene una empresa y desea conocer si cumple con los requisitos para aplicar al
programa Reactiva Peru.

7. Dirijase a la pagina de Reactiva Perti

8. Consulte los requisitos para aplicar al programa

(Le fue sencillo encontrar la informacion? ;Qué tuvo que hacer para encontrarla?

9. Consulte si cumple con los requisitos para aplicar al programa

(Le fue sencillo encontrar la informacion? ;Qué tuvo que hacer para encontrarla?

(Se encuentra satisfecho/a con la forma de acceder a la informacién?

e Cuestionario post-test
(Pudo completar las tareas?
1 2 3 4 5
Muy dificilmente Dificilmente Neutral Facilmente = Muy facilmente
(Considera que la informacion se muestra de manera adecuada y es facil de entender?

1 2 3 4 5
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Muy en desacuerdo En desacuerdo  Neutral De acuerdo Completamente de acuerdo
(Considera que la ubicacion de los elementos mostrados en el portal fue adecuada?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo En desacuerdo  Neutral De acuerdo Completamente de acuerdo
(Considera que la frecuencia y el tipo de imagenes usadas en el portal son los adecuados?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo En desacuerdo  Neutral De acuerdo Completamente de acuerdo
(Considera que la cantidad de informacion mostrada a la vista es la adecuada?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo En desacuerdo  Neutral De acuerdo Completamente de acuerdo
(Considera que el portal del Gobierno del Peru es facil de navegar?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo En desacuerdo  Neutral De acuerdo Completamente de acuerdo
(Es de utilidad la informacién que se muestra en la pagina del Gobierno del Pera?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo En desacuerdo  Neutral De acuerdo Completamente de acuerdo
(Considera que la informacidn solicitada ha sido facil de encontrar?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo En desacuerdo  Neutral De acuerdo Completamente de acuerdo
(Considera que se puede encontrar la informacion necesaria sin ayuda?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo En desacuerdo  Neutral De acuerdo Completamente de acuerdo
(Cual es su grado de satisfaccion respecto al uso del portal del Gobierno del Pera?

1 2 3 4 5

Insatisfactorio ~ Poco satisfactorio Neutral Satisfactorio =~ Muy satisfactorio
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(Utilizaria el portal web del Gobierno del Pert para consultar informacion relacionada a
servicios que ofrece el Estado?

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo En desacuerdo  Neutral De acuerdo Completamente de acuerdo

(Qué fue lo que mas le agrado del portal web del Gobierno del Perti?

(Qué fue lo que mas le disgusto del portal web del Gobierno del Perti?

e Formulario de cumplimiento de tareas

Tabla 54: Formulario de cumplimiento de tareas para la prueba de usabilidad con usuarios

Tarea Descripcion Criterios de éxito
1 Usted desea realizar la renovacion de su | Encuentra la pagina de renovacion de DNI para
DNI debido al vencimiento del mismo. Por | mayores de edad
ello, desea conocer la informacion sobre el | Logra seleccionar la opcion Pasos del menu
procedimiento a realizar. secundario
e Dirijjase a la pagina de | Logra identificar el costo del tramite
renovacion de DNI para mayores | Logra seleccionar el tercer paso

de edad Logra identificar el lugar de recojo
e Busque cual es el costo del
tramite.
e Busque donde se debe recoger el
DNI tramitado
2 Usted enfrenta dificultades economicas en | Encuentra la pagina de bonos ofrecidos por el

su hogar y desea consultar si esta incluido | Estado Peruano
como beneficiario del Bono Familiar | Logra seleccionar la opcion Acceder al Bono
Universal entregado por el Estado | Familiar Universal
Peruano. Logra seleccionar la opcion de Consulta de
e Dirjjase a la pagina del Bono | Beneficiarios
Familiar Universal
e Consulte donde se debe ingresar
el DNI para saber si es un
beneficiario del bono

3 Usted tiene una empresa y desea conocer | Encuentra la pagina de Reactiva Peru
si cumple con los requisitos para aplicar al | Logra seleccionar la opcién Requisitos
programa Reactiva Peru. Logra seleccionar la opcién de Consulta de
e Dirijase a la pagina de Reactiva | Beneficiarios
Pert

e Consulte los requisitos para
aplicar al programa
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Anexo E: Resultados sobre la realizacion de las tareas asignadas a los
usuarios de la generacion Y y la generacion Z

e Parala generacion Y
Se les consult6 a los usuarios de la generacion Y acerca de la percepcion de dificultad en la
realizacion de las tareas asignadas en las paginas web con el disefio original y aquellas

redisefiadas. Los resultados se pueden observar en la Figura 29 y la Figura 30.

Grado de dificultad para completar tareas -
Diseno original

Completar las tareas

B Muy dificilmente Dificilmente Weutral M Facilmente B Muy facilmente

Figura 29: Resultados para el grado de dificultad en realizar las tareas en la interfaz original para usuarios de
la generacion Y

Como se puede observar para el caso del disefio original, el 75% de usuarios de este grupo
indicd que completar las tareas les resultaba facil, mientras que el 25% indic6 que le resultd
muy facil completarlas. Esto muestra que los usuarios de este grupo consideran que la

realizacion de las tareas que se les asigno6 no presentaba dificultad alguna.
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Grado de dificultad para completar tareas -
Redisefio

(3%
i

(3]

Completar las tareas

M Muy dificilmente Dificilmente M Neutral W Facilmente M Muy ficilmente

Figura 30: Resultados para el grado de dificultad en realizar las tareas en la interfaz rediseiiada para usuarios
de la generacion Y

Como se puede observar para el caso del redisefio, el 25% de usuarios indicd que completar las
tareas les resultaba dificil, mientras que un 25% senald que le resultd facil completarlas.
Ademas, el 50% de usuarios indicé que completar las tareas asignadas le resulté muy fécil. En
términos generales se puede observar que la dificultad percibida al completar las tareas
asignadas fue baja, con un 75% de usuarios que opinaron positivamente.

En términos generales, para el caso de las paginas redisefiadas, un usuario indic6 que le resultd
dificil, lo que resulta en un 75% de opiniones positivas frente al 100% para el caso de las
paginas con el disefio original.

En cuanto a la informacion a encontrar solicitada mediante la lista de tareas, para el caso del

disefio original, se evaluaron tres aspectos, los cuales se pueden observar en la Figura 31.
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Figura 31: Resultados para la interaccion al realizar las tareas en la interfaz original para usuarios de la
generacion Y

En el caso de la facilidad de busqueda de la informacion se visualiza una tendencia que muestra
la facilidad con la que la informacion es encontrada, con un 100% de opiniones positivas. En
el caso de la necesidad de ayuda para poder navegar y encontrar la informacion solicitada se
observa que el 100% de los usuarios de este grupo indicaron que no requieren ayuda para
encontrar la informacion solicitada. Por ultimo, para el caso de la facilidad en la navegacion se
observa que el 50% de los usuarios indic6 que las paginas con las que interactuaron son faciles
de navegar.

En cuanto a la informacion a encontrar solicitada mediante la lista de tareas, para el caso del

redisefo, se evaluaron tres aspectos, los cuales se pueden observar en la Figura 32.
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Figura 32: Resultados para la interaccion al realizar las tareas en la interfaz redisefiada para usuarios de la
generacion Y

En cuanto a la informacion a encontrar solicitada mediante la lista de tareas, para el caso del
redisefio, en el caso de la facilidad de buisqueda de la informacion se visualiza que el 50% de
los usuarios indicé que estan completamente de acuerdo con que la informacion ha sido facil
de encontrar. Ademas, se observa que el 25% de usuarios no esta de acuerdo con ello. En el
caso de la necesidad de ayuda para poder navegar y encontrar la informacion solicitada se
observa que el 50% de usuarios esta completamente de acuerdo con que no se requiere ayuda
para navegar. Asi mismo, el 25% de usuarios indico estar de acuerdo con ello, mientras que el
25% restante indico estar en desacuerdo. Por ultimo, para el caso de la facilidad en la
navegacion también se observan distintas opiniones, pues el 25% de usuarios indic6 que no era
sencillo navegar en las paginas. Ademas, el 50% de usuarios indicé que le resultaba muy facil
navegar en las paginas web del flujo establecido. Esto da un 50% de opiniones positivas sobre
la navegacion, frente a un 50% de opiniones neutrales y negativas.

En términos generales se puede observar que los usuarios de la generacion Y indicaron que fue
mas sencillo encontrar la informacion solicitada, que no requieren de ayuda para navegar en
las paginas y que consideran que la navegabilidad es mas sencilla en las paginas con disefio

original en comparacion con aquellas que poseen el redisefio. Sin embargo, hay mayor cantidad
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de usuarios que interactuaron con las paginas redisefiadas que estan completamente de acuerdo
con los tres aspectos evaluados.

e Para la generacion Z
Se les consulto a los usuarios de la generacion Z acerca de la percepcion de dificultad en la
realizacion de las tareas asignadas en las paginas web con el disefio original y aquellas

redisefiadas. Los resultados se pueden observar en la Figura 33 y Figura 34.

Grado de dificultad para completar tareas -
Diseno original
25

1.5

0.5

Completar las tareas

B Muy dificilmente Dificilmente M Neutral BFacilmente M Muy facilmente

Figura 33: Resultados para el grado de dificultad en realizar las tareas en la interfaz original para usuarios de
la generacion Z

Como se puede observar para el disefo original, el 50% de usuarios de este grupo se mostrd
neutral ante la pregunta sobre la dificultad en completar las tareas asignadas. Ademas, el 50%

de usuarios restantes indicé que pudieron completar las tareas facilmente.
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Grado de dificultad para completar tareas -
Redisefio

[}

L3

0.5

Completar las tareas

B Muy dificilmente Dificilmente M Neutral MFacilmente M Muy facilmente

Figura 34: Resultados para el grado de dificultad en realizar las tareas en la interfaz rediseiada para usuarios
de la generacion Z

Como se puede observar para el redisefio, el 50% de usuarios indicé que las tareas pudieron
ser completadas facilmente. Ademas, para el 50% de usuarios restantes las tareas pudieron ser
completadas sin dificultad alguna, es decir, muy facilmente.

En términos generales, los usuarios de la generacion Z indicaron que fue mas sencillo
completar las tareas en las paginas redisefiadas en comparacion con aquellas que poseen el
disefio original, con un 100% de opiniones positivas frente a un 50% respecto a las paginas con
disefio original.

Por otro lado, se les consult6 a los mismos usuarios acerca de si la informacion solicitada fue
facil de encontrar, si podrian requerir o no ayuda para encontrarla y acerca de la navegabilidad
en las paginas web con el disefio original y aquellas redisefiadas. Los resultados se pueden

observar en la Figura 35 y Figura 36.
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Figura 35: Resultados para la interaccion al realizar las tareas en la interfaz original para usuarios de la
generacion Z

Como se puede observar para el disefio original, para el caso de la facilidad de busqueda, se
observa que el 25% de usuarios indico esta completamente de acuerdo con que la informacion
solicitada fue facil de encontrar. Ademas, el 25% indicé que se encontraba en desacuerdo. Para
el caso de la necesidad de ayuda para encontrar la informacion solicitada, se observa que en
general los usuarios indican que no requieren de ayuda, con un 75% de usuarios que lo
respaldan. Por Ultimo, para el caso de la facilidad en la navegacion, el 50% de usuarios
menciono que le resultaba sencillo navegar, mientras que el 25% de usuarios indico estar muy

en desacuerdo con ello, es decir, indico que le resultdé complicado navegar.
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Figura 36: Resultados para la interaccion al realizar las tareas en la interfaz redisefiada para usuarios de la
generacion Z

Como se puede observar para el redisefo, en el caso de la facilidad de busqueda se observa que
en general los usuarios indicaron que encontrar la informacion solicitada fue sencillo, con un
75% de usuarios con una opinién positiva. Para el caso de la necesidad de ayuda para encontrar
la informacion, se observa también que en general los usuarios indicaron que no requieren de
ayuda, con un 75% de usuarios que lo respaldan. Por ultimo, para el caso de la facilidad de
navegacion, los usuarios indicaron que las paginas son sencillas de navegar, con un total de
100% de usuarios.

En términos generales se puede observar que los usuarios de la generacion Z indicaron que fue
mas sencillo encontrar la informacion solicitada, con un 75% de opiniones positivas con
respecto al redisefio, frente a un 25% para las paginas que poseen el disefio original. Ademas,
para el caso de no requerir de ayuda para navegar en las paginas, se tiene que para ambos
disefios el 75% de usuarios posee una opinién positiva. Por ultimo, para el caso de la
navegabilidad, el 100% de usuarios tiene una opinidn positiva respecto a las paginas

redisefadas frente al 50% para aquellas que poseen el disefio original.
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Anexo F: Resultados sobre la distribucion y seleccion de elementos de
disefio web de los usuarios de la generacion Y y la generacion Z
e Parala generacion Y
Se les consulto a los usuarios de la generacion Y acerca de si estan de acuerdo o no con la
distribucion de la informacion, la cantidad de informacion, la ubicacion de los elementos de
disefio y el uso de imagenes en las paginas con el disefio original y en aquellas redisenadas.

Los resultados se pueden observar en la Figura 37 y Figura 38.

Figura 37: Resultados para la distribucion y uso de elementos de diserio en la interfaz original para usuarios de
la generacion Y

Para el caso del disefio original, para el caso de la distribucion de la informacion en las paginas
del flujo, se observa que en general los usuarios se muestran conformes, con un 100% de
usuarios que lo respaldan, entre aquellos que estan de acuerdo y completamente de acuerdo.
Para el caso de la cantidad de informacion presentada en las paginas del flujo, se puede observar
que el 50% de usuarios indicé estar de acuerdo. Para el caso de la ubicacion de los elementos
de disefio web, solo el 25% de los usuarios indicé que estaba de acuerdo. Por ultimo, para el
caso del uso de imagenes, el 100% de usuarios indico estar de acuerdo con la frecuencia de uso

y el tipo de imagenes presentes.
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Figura 38: Resultados para la distribucion y uso de elementos de diserio en la interfaz rediseiada para
usuarios de la generacion Y

Para el caso del redisefio, en cuanto a la distribucion de la informacion en las paginas del flujo,
se observa que el 50% de usuarios menciond estar completamente de acuerdo. Ademas, el 25%
de usuarios indico estar de acuerdo con la distribucion de la informacion, lo que sumado a lo
anterior da un total de 75% de usuarios que tienen una apreciacion positiva. Por otro lado, el
25% restante indico estar en desacuerdo. Para el caso de la cantidad de informacion en las
paginas del flujo, en general se puede observar que los usuarios indicaron estar de acuerdo, con
un 75% de usuarios que respalda la cantidad de informacion presentada. Por otro lado, el 25%
de usuarios restante indico estar en desacuerdo con la forma en la cual la informacion se
presenta en las paginas. Para el caso de la ubicacion de los elementos de disefio web, se puede
observar que hay opiniones contrarias. Mientras que el 50% de usuarios indicd estar
completamente de acuerdo, el 50% de usuarios restantes esta en desacuerdo con dicha
distribucién. Por ultimo, para el caso del uso de imagenes, los usuarios en general indicaron
estar de acuerdo con la frecuencia en el uso de imagenes y con el tipo de estas, con un 75% de
usuarios que lo respalda.

e Parala generacion Z
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Se les consulto a los usuarios de la generacion Z acerca de si estan de acuerdo o no con la
distribucion de la informacion, la cantidad de informacion, la ubicacion de los elementos de
disefio y el uso de iméagenes en las paginas con el disefio original y en aquellas redisefiadas.

Los resultados se pueden observar en la Figura 39 y Figura 40.

Figura 39: Resultados para la distribucion y uso de elementos de disernio en la interfaz original para usuarios de
la generacion Z

Para el caso del disefio original, para el caso de la distribucion de la informacion, solo el 25%
de los usuarios indic6 estar completamente de acuerdo, mientras que otro 25% de usuarios se
mostré muy en desacuerdo. Para el caso de la cantidad de informacion presentada, se puede
observar que en general los usuarios estan disconformes, donde un 75% de usuarios indicd
estar en desacuerdo. Para el caso de la ubicacion de los elementos de disefio web, se puede
observar que el 50% de los usuarios se muestra neutral, mientras que el 50% de usuarios
restantes asume una postura de disconformidad. Por ultimo, para el caso del uso de imagenes,
en general se puede observar que los usuarios no estan de acuerdo con la cantidad de imégenes

presentes, sumando un total de 75% de usuarios que muestran disconformidad.
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Figura 40: Resultados para la distribucion y uso de elementos de diseiio en la interfaz redisefiada para
usuarios de la generacion Z

Para el caso del redisefio, en cuanto a la distribucion de la informacion en las paginas del flujo,
se observa que en general los usuarios estan de acuerdo con la forma en la cual la informacion
es presentada, sumando un total de 100% de usuarios que tienen una opinidén positiva al
respecto. Para el caso de la cantidad de informacion presentada en las paginas del flujo, la
mayoria usuarios indicaron estar completamente de acuerdo con la cantidad de informacion a
la vista, siendo el 75% de usuarios, mientras que el 25% restante indic6 estar de acuerdo. Para
el caso de la ubicacion de los elementos de disenio web, en general se puede observar que estan
conformes con la ubicacién de los elementos de disefio presentes en las paginas del flujo,
sumando un total de 75% de usuarios conformes. Por Ulltimo, para el caso del uso de imagenes,
se puede observar que los usuarios en general indicaron estar de acuerdo con la frecuencia en
el uso de imagenes, con la totalidad de los usuarios mostrando conformidad.

En términos generales se puede observar que los usuarios de la generacion Z indicaron estar
mas de acuerdo con la distribucion de la informacién en las paginas redisefiadas, con un 100%
de opiniones positivas frente al 25% en el caso de las paginas con el disefio original. Ademas,
para el caso de la cantidad de informacion presentada en las paginas, se tiene que el 100% de

usuarios posee una opinion positiva para las paginas redisefiadas frente al 0% de las paginas
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con el disefio original. Asi mismo, para el caso de la ubicacion de elementos de disefio, también
el 75% de usuarios tiene comentarios positivos para las paginas redisefiadas, mientras que para
las paginas con el disefo original es el 0% de usuarios. Por tltimo, para el caso del uso de
imagenes, el 100% de usuarios tiene una opinidn positiva respecto a las paginas redisefiadas

frente al 25% para aquellas que poseen el disefio original.
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Anexo G: Resultados sobre el grado de satisfaccion de los usuarios de la
generacion Y y la generacion Z
e Parala generacion Y
Se les consultd a los usuarios de la generacion Y acerca de su grado de satisfaccion luego de
navegar en las paginas con el disefio original y en aquellas redisefiadas. Los resultados se

pueden observar en la Figura 41 y Figura 42.

Grado de satisfaccién respecto a la interaccién-
Diseno original

[#3] (%3]

[ R T ™ N S T O R &F K IR S 5
[#3]

5
3
0
Interaccién con las paginas
M Insatisfactorio Poco satisfactorio Meufral M Satisfactorio M Muy satisfactorio

Figura 41: Resultados para el grado de satisfaccion respecto a la interaccion en la interfaz original para
usuarios de la generacion Y

Para el caso del grado de satisfaccion luego de interactuar con el disefio original, el 100% de

los usuarios de este grupo indicé que fue satisfactorio.
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Grado de satisfacciéon respecto a la interaccion -
Redisefio

Completar las tareas

M [nsatisfactorio Poco satisfactorio M Neutral M Satisfactorio M Muy satisfactorio

Figura 42: Resultados para el grado de satisfaccion respecto a la interaccion en la interfaz rediseniada para
usuarios de la generacion Y

Para el caso del grado de satisfaccion luego de interactuar con el rediseno, el 50% de los
usuarios de este grupo indic6 que fue muy satisfactorio, mientras que el 25% se mostré neutral.
Sin embargo, el 25% restante indico que la interaccion fue poco satisfactoria.
Se puede observar que los usuarios de la generacion Y se sienten mas comodos al interactuar
con el disefio original, pues el 100% de los usuarios indic6 que la experiencia fue satisfactoria
luego de navegar en las paginas con el disefo original frente al 50% de usuarios que navego6 en
las paginas redisefiadas.

e Parala generacion Z
Se les consultd a los usuarios de la generacion Z acerca de su grado de satisfaccion luego de
navegar en las paginas con el diseflo original y en aquellas redisefiadas. Los resultados se

pueden observar en la Figura 43 y Figura 44.
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Grado de satisfaccién respecto a la interaccion-
Disefo original
25

1.5

0.5

Interaccion con las paginas

M [nsatisfactorio Poco satisfactorio M Neutral M Satisfactorio M Muy satisfactorio

Figura 43: Resultados para el grado de satisfaccion respecto a la interaccion en la interfaz original para
usuarios de la generacion Z

Para el caso del grado de satisfaccion luego de interactuar con el disefio original, el 25% de
usuarios de este grupo indico que fue satisfactorio, mientras que el 50% usuarios mostro una
posicion neutral al respecto. Ademas, el 25% de usuarios restante indicd que la interaccion fue

poco satisfactoria.

Grado de satisfacciéon respecto a la interaccion -
Redisefio
35
25

1.5

0.5

Completar las tareas

M Insatisfactorio Poco satisfactoric M Neutral WSatisfactorio M Muy satisfactorio

Figura 44: Resultados para el grado de satisfaccion respecto a la interaccion en la interfaz redisenada para
usuarios de la generacion Z

Para el caso del grado de satisfaccion luego de interactuar con el redisefio, el 25% de usuarios
de este grupo indicd que fue satisfactorio, mientras que el 75% de usuarios indicé que fue muy

satisfactoria dicha interaccion.
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En términos generales se puede observar que los usuarios de la generacion Z se sienten mas
comodos al interactuar con las paginas redisefiadas en comparacion con aquellas que poseen el
disefio original, pues el 100% de los usuarios que interactuaron con las paginas redisefiadas
brindaron opiniones positivas en contraste con el 25% de usuarios que interactuaron con las

paginas web con el disefio original.
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Anexo H: Redisefio de paginas web en base a los resultados obtenidos en las
pruebas de usabilidad
Para cada uno de los cambios mencionados en la seccion 7.2.2.4, se presenta el nuevo disefio
de las dos paginas involucradas.
a. Pagina principal
Para el caso de la pagina principal, se puede observar el cambio de la imagen superior, asi
como el orden de los Tramites frecuentes y Noticias relevantes. La pagina redisefada se

observa en la Figura 45.

Figura 45: Redisernio de alta fidelidad de la Pagina principal luego de pruebas con usuarios
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Como se puede observar, la imagen superior presenta con mayor claridad las letras que indican
a qué tramite hace referencia en comparacion con la imagen de la Figura 10. Ademas, se cambi6
el titulo de “Ultimas noticias” a “Noticias relevantes” pues se desea dar prioridad a aquellas de
interés nacional.

b. Pégina Renueva DNI
Para el caso de la pagina Renueva DNI, se puede observar el cambio de estilo de los botones
para ir a la pagina de Renovacion de DNI para mayores de edad y a la de Renovacién de DNI

para menores de edad. La pagina redisefiada se observa en la Figura 46.

Figura 46: Rediserio de alta fidelidad de la pagina Renovar DNI luego de pruebas con usuarios

Se puede observar que los botones blancos superiores ahora poseen sombra y cambian de color

a la hora de interactuar. Los demas elementos de la pagina Renueva DNI no se han modificado.



