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Resumen

El avance de la tecnologia y el crecimiento de los mercados, han generado un notorio movimiento sociocultural,
donde una diversidad de personas convive en un mismo lugar geografico buscando sustentabilidad. Un fenémeno
similar sucede gracias a la masificacion de Internet, con la diferencia que provee de informacion a todo el mundo,
independiente de su ubicacion geografica. Esto representa un potencial beneficio para todos, pero presenta maltiples

falencias cuando se trata de entregar la informacién de manera efectiva.

Este trabajo analizara algunos de los problemas que se refieren a la interculturalidad bajo sitios web, su impacto, y
repercusiones. Para conseguir dicho objetivo, se trabaja en un conjunto de reglas heuristicas de Usabilidad, que eva-
Itan aspectos culturales en sitios web. Esto demuestra que un mismo aspecto posee repercusiones distintas, depen-

diendo de las interpretaciones de los usuarios.

Palabras Claves— Usabilidad, interculturalidad, heuristicas de evaluacion, interfaces web.

Abstact

The advancement of technology and the growth of markets have generated a notorious sociocultural movement,
where a variety of people live together, in the same geographic place, looking for their sustainability. A similar phe-
nomenon happens because of the mass use of Internet, with the difference that it provides information all over the
world, apart from its geographic place. This represents a potential benefit for everyone, but it presents numerous

disadvantages when it comes to deliver the information in an effective manner.

This work analyzes some of the problems that refer to interculturality present on web sites, its impact and conse-
quences. In order to achieve that objective, we work in a set of usability heuristics that will evaluate cultural aspects
in web sites. This will demonstrate that a single aspect possesses different consequences, depending on the user’s

interpretations.

Keywords— Usability, interculturality, heuristic evaluation, web interfaces.
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1. Introduccion.

Con el surgimiento de la web y el incremento de las necesidades de servicios online en los usuarios, nue-
vas tecnologias han aparecido y evolucionado. Los usuarios se han puesto mas exigentes, y el espectro de los mismos
ha aumentado considerablemente gracias a la masificacion de los servicios de Internet. De hecho, en Latinoamérica,
la importancia ha sido tal, que algunas naciones como Colombia y Chile, han considerado la masificacion de Inter-

net como politica de gobierno, poniendo en marcha distintas experiencias internacionales para lograr su objetivo [1].

En una declaracién emitida por Frank La Rue?, ha sefialado que debido a que Internet se ha convertido en una herra-
mienta indispensable para la obtencion de una serie de derechos humanos, (como la lucha contra la desigualdad o
acelerar el desarrollo y el progreso), garantizar el acceso universal a Internet, debiera ser una prioridad para todos los
estados. Cada estado debe desarrollar una politica concreta y eficaz que permita que Internet tenga una amplia dispo-

nibilidad, sea accesible y asequible para todos los segmentos de la poblacion [2].

Entonces, considerando el nivel de penetracién de Internet, y por lo mismo el acceso a miles de sitios de informacién
y servicios, ¢No debiesen estos mismos estar preparados para que todo aquel que ingrese, entienda lo que vea y ob-

tenga lo que busca, independiente de su pais de procedencia?

Desde siempre, la comunicacion interpersonal se ha servido de medios como iconos, masica, color, arte, lenguajes,
protocolos, relaciones sociales, etc., para expresar sentimientos, identidades, afectos y acciones [3]. Aun asi, desde la
disciplina de Interaccion Humano-Computador (HCI), las caracteristicas culturales pocas veces han sido considera-

das en el disefio de los productos con los cuales se interactta a diario.

La Usabilidad, se ha convertido en una necesidad bésica que debe estar presente en el disefio, desarrollo y utilizacion
de la web. Por el simple hecho que el tipo de personas en Internet es extremadamente variado, y por lo mismo, un
sitio masivo que posee interés en llegar a la mayor cantidad de gente, debe de conocer que la web es un territorio

digital intercultural.

La interculturalidad abarca todas las facetas de la vida humana, y favorece el flujo de las interrelaciones sociales

entre individuos y grupos sociales de diferentes culturas y origenes.

En este aspecto la interculturalidad promueve un equilibrio armonico necesario para una convivencia en un ambiente
de mutuo respeto a los derechos esenciales y la reivindicacion de los derechos de los paises. En lo econémico, busca

impulsar una mayor dindmica en las transacciones, con resultados para mejorar las condiciones de vida de la socie-

1 Relator de la organizacion de las Naciones Unidas
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dad. En lo politico, el dialogo sera mas claro y tratard de manera transparente la solucion de los urgentes problemas
del pais, como la inclusion, entre otros problema pendientes que se deben resolver para promover el desarrollo soste-
nido al cual toda nacién aspira.

El presente informe, constituye la recopilacidn de la investigacién realizada, destinado a profundizar conocimientos
sobre la interculturalidad como proceso de comunicacion entre culturas, impactos en el uso de sistemas informaticos

y nuevas propuestas de evaluacién para las mismas.

Los capitulos uno y dos, constituyen informacion general acerca del trabajo de investigacion, los objetivos, y estruc-
tura metodoldgica. En el capitulo tres se realiza una revision de los conceptos asociados a la interculturalidad, ini-
ciando con una descripcion general de términos, para luego realizar un enfoque acerca de que se entiende como
sistema intercultural.

En el cuarto capitulo, se explican las dimensiones culturales de Hofstede, el experimento que resulto en la asociacion

subjetiva de caracteristicas a nivel pais y que representa la base tedrica para esta investigacion.

En el quinto capitulo se presenta una recopilacion de conceptos relacionados con la Usabilidad de sitios web, empe-
zando con una revision de las definiciones de Usabilidad mas conocidas, atributos, paradigmas y principios, y la
orientacion de estos conceptos al contexto de los sistemas interculturales. En el capitulo seis se realiza una compila-
cion de los diferentes métodos y técnicas de evaluacién de Usabilidad de sitios web, de los cuales algunos seran

seleccionados para su aplicacion en la etapa experimental de la investigacion.

El capitulo siete dara a conocer los casos de estudio formales y algunos experimentos previos, la octava seccion
presenta la metodologia de trabajo y la propuesta de solucién. El noveno y el décimo capitulo trataran de la valida-
cién de la propuesta en base a los casos de estudio y la percepcion de los evaluadores. Finalmente el capitulo once da
a conocer las conclusiones obtenidas y el trabajo futuro.

1.1 Definicion del problema

La implicancia de la cultura, genera recomendaciones, reglas y estandares, conceptos conocidos pero que no
garantizan sistemas bien disefiados y en muchos casos son generalizaciones no adecuadas al contexto de aplicacion y

por lo tanto su utilizacién a largo plazo es cuestionable.

Diversos aspectos deben ser considerados como su lenguaje, diferencias de poder, contexto, moneda, etc. Estos se
encuentran fuertemente relacionados con nuestro sector de origen, o el lugar donde nos encontremos. Entendiendo

que hablar de interculturalidad, es hablar de como organizar la convivencia humana en un sociedad donde conviven
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multitud de grupos de diferentes tradiciones, y, por lo tanto, también con diferentes escalas de valores y de priorida-

des.

Los productos software en general, y las aplicaciones web en particular, son usadas con mayor frecuencia por perso-
nas de culturas para las cuales no fueron disefiadas inicialmente, pero ain solo pocas investigaciones han sido lleva-

das a cabo para averiguar las influencias culturales en la Usabilidad de los productos software usados globalmente

[4].

En algunos de esos estudios, se resaltan muchos problemas de la cultura que deben ser considerados, entendiendo

cémo las diferencias culturales podrian impactar en el disefio de la interfaz de usuario [5].

Se plantea la necesidad de considerar una nueva base tedrica para el disefio web transcultural donde se tenga una
relacion mas explicita entre cultura y disefio web. Se entregard como resultado en este estudio una herramienta de

evaluacion de Usabilidad.

La importancia de la web como medio de difusién de informacion de caracter masivo, hace que el disefio de los
sitios web bajo principios de Usabilidad sea una necesidad. De otro modo, el contenido ofrecido no seré capaz de

llegar a todo el espectro de usuarios, con lo que se habra perdido un posible usuario o consumidor de informacién.

Aun asi, desde la disciplina de HCI, las caracteristicas culturales pocas veces han sido consideradas en cuenta en el
disefio de los productos con los cuales se interactia a diario, sin embargo, el disefio de las interfaces debiese estar
acorde a cada entorno cultural y estar disefiado de tal forma que se adapten a las caracteristicas de cada region, y no

como hoy en dia sucede, que las personas deban adaptarse al sistema.

Es por esta razon que a la hora de tener en cuenta la cultura en interfaces web o en cualquier otro producto no debie-
se basarse en clasificaciones estdndares sino que debe tener en cuenta que incluso dentro de un mismo pais pueden

existir distintas culturas dependiendo del territorio de donde una persona es originaria.

Este estudio buscara establecer este conjunto de caracteristicas o principios que un sitio debe tener, independiente de

la cultura de los usuarios, en busca del cumplimiento de sus objetivos.
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1.2 Definicion de objetivos

1.2.1 Objetivo general

- Desarrollar una propuesta de heuristicas de evaluacién de Usabilidad, que incluya aspectos culturales.

1.2.2 Obijetivos especificos

- Comprender el concepto de Usabilidad y sus métodos de evaluacion.

- Comprender conceptos, impactos y repercusiones relativos a la cultura en sitios web.

- Definir un conjunto de heuristicas de Usabilidad, y un checklist asociado, para evaluar aspectos culturales
en sitios web.

- Validar el conjunto de heuristicas de Usabilidad propuestos, mediante experimentos.

1.3 Resultados esperados

La siguiente investigacion pretende determinar el impacto de la cultura en la utilizacion de los sistemas web,

gue tan importante puede llegar a ser este factor, y si existe una relevancia significativa a nivel global.

Los resultados a obtener por cada objetivo son:
- Obtener un marco conceptual apropiado para la investigacion, para poder determinar los métodos de eva-
luacién a la investigacion de forma correcta.
- Obtener una vision general de conceptos, impactos culturales y soluciones propuestas al problema.
- Generar una justificacion tangible de los resultados a través de las heuristicas propuestas. Luego la valida-
cién de los mismos comparados con los métodos heuristicos tradicionales.

1.4 Justificacién

El espacio comun, y a la vez limite entre el usuario y el sistema, es la interfaz, cuyo disefio puede ser deter-

minante para alcanzar la aprobacion de los usuarios.

Una de las motivaciones para llevar a cabo esta investigacion, desde el punto de vista de la Usabilidad, es el intento
de hacer llegar la informacién al mayor nimero de usuarios posibles, y que su experiencia al usar estos sistemas, sea
agradable y satisfactoria. Por lo tanto es de vital importancia, tanto para los usuarios como para aquel que esté in-

teresado en ofrecer un sitio web abierto a toda region, estudiar el disefio de su interfaz y los principios de Usabilidad
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sobre éste, para de esta forma determinar los cambios necesarios a ser aplicados sobre los sistemas actuales, hacién-
dolos utiles y atractivos.

1.5 Limites del proyecto

Las heuristicas de evaluacion de Usabilidad, si bien se pueden aplicar en variados contextos, en esta investi-
gacién, la propuesta trabajara sobre sitios web. El motivo principal es la evaluacién misma intercultural. Tratar de
reflejar si existen diferencias importantes a la hora de utilizar un sitio web, para obtener resultados positivos, debe
estar disponible para todos. Una aplicacion de escritorio, por el contrario, normalmente se encuentra desarrollada
para un publico en especifico, 0 ya se encuentran acostumbradas a su estilo de trabajo.

Segundo, el desarrollo de heuristicas de Usabilidad, esta basado en el marco conceptual de la teoria de dimensiones
culturales de Hofstede. Se ha determinado que este modelo cultural, se encuentra mayormente desarrollado, posee
datos provenientes de 74 paises, y en el ambito de informatica se encuentra una extensa literatura con teorias de
disefio asociadas a estas dimensiones propuestas.

Por altimo, respecto a los experimentos formales, estos han sido desarrolladas en dos universidades, la Pontificia
Universidad Catolica de Valparaiso, y la Pontificia Universidad Cat6lica del Per(, pero con la colaboracién de parti-

cipantes de distintos paises latinoamericanos. La propuesta, aun asi, es aplicable a nivel global.
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2.Metodologia de la investigacion.

2.1 Estructura metodoldgica
La presente investigacion en términos generales, se ha dividido en las siguientes fases:

Primero. Elaboracion del marco tedrico:
Comprende la revision selectiva de la literatura, extraccion y estudio relacionada con Usabilidad e interculturalidad,

gue implica conceptos generales y aplicaciones a la ciencia informatica.

Segundo. Seleccion de métodos de evaluacion y productos a evaluar:
Luego de administrar la informacién obtenida, se ha realizado un analisis mas profundo al marco teérico, que ha

permitido decidir los métodos de evaluacion, productos a evaluar, identificando el porqué de estas elecciones.

Tercero. Realizacion de evaluacion piloto:
Busca verificar si la aplicacion de los métodos de evaluacién seleccionados sobre los productos elegidos es factible y

aportara a entregar resultados relevantes para el cumplimiento de los objetivos de la investigacion.

Cuarto. Evaluaciones de Usabilidad:
En esta fase fueron llevadas a cabo evaluaciones de Usabilidad sobre los productos elegidos como casos de estudio.
Los resultados fueron analizados y comparados, y guiaron el proceso de elaboracion de un conjunto de heuristicas de

Usabilidad basadas en las heuristicas tradicionales de Nielsen, pero que enmarcaran aspectos culturales.

Quinto. Elaboracién y validacion de las heuristicas propuestas de Usabilidad:
Fase que llevara a cabo la elaboracién y validacién de la propuesta de las nuevas heuristicas, para la evaluacion de la
Usabilidad con aspectos culturales. Comparando resultados de los experimentos entre las heuristicas base y la pro-

puesta intercultural.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




-\_\\\‘ENE@?’

PONTIFICIA

£ d
TESIS PUCP 5 gs NG sma a0
DEL PERU

2.2 Calendarizacioén

Calendario de actividades:

Tabla 2-1: Calendario de actividades

Actividad/Mes ‘Mar‘Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Etapa de estudio X X X X

Elaboracién marco tedrico. X

Familiarizacion con casos de estudio. X

XX | X

Establecimiento del impacto.

X

Categorizacién del estudio. X
Etapa de propuesta X X X X X X X
Adaptacién de heuristicas existentes. X X
Formulacion de heuristicas propuestas. X X

Validacion de la propuesta. X X

X

Refinacion de la propuesta. X
Validacion final de la propuesta formal. X
Anélisis de resultados y conclusiones. X X

X
X

2.3. Procedimientos metodoldgicos

El proceso de la investigacion, fue iniciado aplicando una revision selectiva de literatura, detectando, obte-
niendo y consultando fuentes de informacién primarias (libros, tesis, articulos, disertaciones, articulos de revistas,
apuntes y diapositivas de clases, entre otros), fuentes secundarias (resimenes, compilaciones y listados de referencias
publicadas) y fuentes terciarias (compendios de titulos de revistas, seminarios o sitios web y catalogos de libros)

relacionadas con los distintos tépicos que componen el tema en estudio.

Luego fue aplicada una metodologia exploratoria, la cual permitié incursionar en el tema a investigar. Obteniendo

conocimiento sobre los conceptos de Usabilidad y cultura, en términos generales y aplicaciones especificas.

En una siguiente fase se utiliz6 una metodologia descriptiva-cualitativa, por su capacidad para producir registros
narrativos de la informacién encontrada sobre el tema. En esta etapa, se logra describir de forma mas especifica la

metodologia de evaluacién definida y aplicada para la obtencion de los objetivos propuestos.

Las etapas de experimentacion, y de analisis de resultados siguieron una metodologia [6] para establecer heuristicas
de Usabilidad, que establecieron los estandares de descripcidn, correlaciones, validaciones y refinamientos respecti-

VOS.
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2.4 Discusién bibliogréafica

La bibliografia consultada para realizar el presente trabajo ha consistido fundamentalmente en libros, tesis,
articulos de revistas, seminarios, articulos cientificos y diversas compilaciones relacionadas con la Usabilidad e in-

terculturalidad.

En el ambito de la Usabilidad, la cantidad de literatura relacionada al contexto especifico de la interculturalidad es
escaza en comparacion a otros estudios. Sin embargo, existen varias publicaciones importantes que han sido utiliza-

das para revisién de literatura.

Comenzando por J. Nielsen?, uno de los pioneros en publicaciones y estudios de Usabilidad de sitios web. Algunas

de sus consultadas han sido:

- Usability Engineering: Constituye un conjunto de consejos concretos y métodos que pueden ser sistemati-
camente empleados para asegurar un alto grado de Usabilidad en las interfaces. Pone un énfasis especial en

su técnica de evaluacion de la Usabilidad denominada Evaluacion Heuristica [7].

- Usability Inspection Methods: Un libro clasico que contiene capitulos de los principales inventores de los

métodos de inspeccion de Usabilidad [8]

No se pueden dejar de mencionar otras publicaciones importantes pertenecientes a distintos autores, y que también
han sido consultadas, como es el caso del siguiente:

- Encyclopedia of Human Computer Interaction: Agrupa un amplio y variado conjunto de investigaciones, ar-

ticulos y resimenes de publicaciones de autores en el ambito de la Interaccién Humano Computador [9].

En el &mbito de la interculturalidad, los documentos han sido variados, algunos referentes a la informatica y la com-
prensién de la utilidad de estos conceptos [10], y otros mucho méas generales que han aportados conceptos generales

para contextualizar el problema [11][12].

2 Jakob Nielsen Ph.D. Fundador del Nielsen Norman Group, es considerado como el Gurii de la Usabilidad de Paginas Web.
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Sobre dimensiones culturales:

Gerard Hendrik Hofstede, es un influyente antrop6logo y escritor holandés en el campo de las relaciones entre cultu-
ras nacionales y entre culturas dentro de las organizaciones. Sus mas famosos libros, son Culture's Consequences
(Consecuencias de la cultura) y Software of the Mind (El software de la mente).

- Hofstede: Dimension of Culture: Un libro que explica la metodologia para la obtencién de las dimensiones
culturales. Narra el experimento en cuestion, definiciones y predictores [13] .

- Culture's Consequences: Segunda version de dimensiones culturales, libro y documentos asociados
[14][15], donde defiende su teoria luego de 20 afios desde su propuesta.
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3. Interculturalidad.

3.1 Interculturalidad

La diversidad cultural envuelve numerosos factores tales como cultura, normas de vida, lengua, cosmovi-
sion, diversidad geografica, composicion demografica, vinculacion con el territorio y grado de contacto y/o interac-

cién con la sociedad y ordenamiento juridico. A. Mahtar [16] definia la cultura como sigue:
“Cultura es a la vez aquello que una comunidad ha creado y lo que ha legado a ser gracias a esa creacion; lo que
ha producido en todos los dominios donde ejerce su creatividad y el conjunto de rasgos espirituales y materiales

que, a los largo de ese proceso, han llegado a modelar su identidad y a distinguirla de otras.”

Considerando que, el no reconocer la diversidad significé por mucho tiempo, la negacién de las culturas de América

Latina hoy se posee como consecuencia a:

- La desaparicion de muchas lenguas, practicas, conocimientos y creencias ancestrales de pueblos altamente

vulnerables.
- El surgimiento de procesos abruptos de fusion cultural.
Como respuesta a lo anterior:

- Elresurgimiento y el fortalecimiento de las distintas identidades, que traen consigo una cosmovision que les

permite relacionarse con el mundo.

En este contexto, la diversidad cultural, adquiere mayor espacio en las sociedades, ambientes de trabajo o informa-
cién. He aqui donde entra a participar el area informética, que como ciencia amplia que se logra especializar en dis-

tintos ambitos, debe predominar la igualdad de derechos, responsabilidades y oportunidades.
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3.2 Pluriculturalidad, multiculturalidad e interculturalidad.

¢Por qué conocer estos conceptos?

Dos términos relacionados a la interculturalidad son la pluriculturalidad y la multiculturalidad. Cada uno, tiene un
significado de reconocimiento de la diversidad cultural en las sociedades del mundo. Por esto es necesario aclarar sus
conceptos, para comprender mejor la interculturalidad.

3.2.1 Pluriculturalidad

Concepto que caracteriza la particularidad de una region en su diversidad sociocultural. “Indica convivencia de cul-
turas en el mismo espacio territorial, aunque sin una profunda interrelacién equitativa” [17]. Se describe entonces,
como una situacion de existencia de culturas diferentes, en un mismo espacio.

3.2.2 Multiculturalidad

Es un concepto que parte del reconocimiento del derecho a ser diferente y del respeto entre diversos colectivos cultu-
rales. “El respeto apunta a la igualdad de las oportunidades sociales, mas no necesariamente favorece de modo expli-
cito la interrelacion entre los colectivos interculturales” [18]

La multiculturalidad es un concepto que surge dentro de una corriente que revindica el derecho a la diferencia, parte
del reconocimiento de la diversidad cultural y responde al intento de asimilacion con la exigencia: “Respétanos,
déjanos ser asi”.

3.2.3 Interculturalidad

La interculturalidad es un proceso de interrelacion que parte de la reflexion del reconocimiento de la diversidad y del

respeto a las diferencias. Son relaciones complejas, negociaciones e intercambios culturales, que buscan desarrollar:

- Una interaccidn social equitativa entre personas, conocimientos y practicas diferentes.

- Una interaccidn que reconoce y que parte de las desigualdades sociales, econdmicas, politicas y de poder.
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La interculturalidad, aspira a la intensa interaccion entre las culturas, a través del respeto y reconocimiento de:

- Las diferencias y convergencias entre las personas y grupos.

- Las identidades individuales y colectivas.

- Los conocimientos de cada cultura como aporte complementario a las otras culturas.
- Las instituciones, aunque requieran adaptacion y mejora.

- Los intereses comunes para el desarrollo local.

Las caracteristicas citadas se complementan unas a otras, de acuerdo a los procesos de convivencia que se generan en

la sociedad.

No se trata de reconocer las diferencias, descubrir o tolerar al otro, reconocer las identidades culturales como estati-
cas, sino mas bien apreciar su caracter dindmico, y sus diversas dimensiones y expresiones. R. Lozano [12] lo expli-

ca de la siguiente manera:

“A diferencia de la pluriculturalidad, que es un hecho constatable, la interculturalidad es un proceso en construc-

>

cion, que es posible de alcanzar a través de prdcticas y acciones sociales concretas y conscientes.’

En la actualidad, la interculturalidad como proceso de interaccién social, se dinamiza y se concreta cada vez mas
como una necesidad en la sociedad moderna globalizante, donde coexisten pueblos con diferentes lenguas y culturas

en diferentes ecosistemas.

Entonces, la interculturalidad es un desafio de sociedades multiculturales y situaciones dindmicas, donde es urgente
impulsar procesos de intercambio, mediante acuerdos y consensos sociales, politicos y comunicativos, que permita

construir:

- Espacios de encuentro y didlogo.

- Alianzas entre seres y saberes, sentidos y practicas distintas.

Plantear objetivos comunes.

La interculturalidad propone [12] el respeto por el otro, por su diversidad, por su diferencia, es decir, tener claro que
el otro es distinto culturalmente hablando, lo que a su vez, permite a los individuos que forman parte de la red social

de dos sociedades en contacto una convivencia distinta sin prejuicios ni relaciones de tipo vertical.

“La interculturalidad es vivir en forma armoniosa en un solo espacio, pero respetando la cultura, la cosmovision y
con un trato igual para todos. Pero hay quienes utilizan el término para seguir excluyendo y marginando”. - Juan

Nicahuate Palma, del pueblo Asheninka
Pagina| 14

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP ' gx_:_\(lsELl}?:IEAD

DEL PERU

Muchas de las definiciones anteriores se refieren a la cultura como influencia en que la comunicacion tiene lugar.
Usando los computadores para realizar tareas, requieres comunicacion entre el usuario y el sistema, particularmente
cuando es un sistema interactivo. Por consecuencia, para los fines de esta investigacion, se define la cultura como un
patrén de pensamiento, sentimientos y acciones que influyen la manera en que las personas se comunican entre ellas

y los computadores.

3.3 Sistemas interculturales

Formalmente adn no se ha definido de forma concreta que es un sistema intercultural, pero en esencia, si lo

que se debiese incluir en un disefio intercultural.

Uno de los fundamentos de cualquier disefio, ya sea web o impresion, es que debe estar dirigido al gran publico, no a
uno mismo, no a una localidad, a menos que lo amerite o corresponda. Con esta premisa presente, el responsable del
disefio debe recordar lo cuidadoso que se debe ser en la elaboracion de un sitio web, porque una vez que se encuentre

liberado en la red, se convierten en globales, es decir interculturales.

Cualquier persona, independiente de su posicidn geografica, puede acceder al sitio en cuestion, lo cual significa que

se requiere de tener siempre en mente un disefio globalizado.

Se da por entendido que no se puede dar pos satisfecho a todos por igual, pero si se puede lograr que el sitio pueda
ser adaptado facilmente a otras culturas, e inclusive idiomas, con un enfoque global desde el principio, consiguiendo

que el usuario utilice el sitio de una manera mucho mas sencilla.

A continuacion se expresan los puntos trascendentales a la hora de disefiar un sitio web intercultural, resultados ob-

tenido de la sintesis de un sitio de disefio [19].

3.3.1 Contenido

Todo se encuentra en este aspecto, lo usuarios no regresan a un sitio web solo por su disefio agradable, sino por el

contrario, como indica el dicho “el/ contenido es el rey”. Si los usuarios lo consideran 1til, pues entonces volveran.

Contenidos internacionales, e inmediatamente la opcion de poseer el idioma inglés, significa que alrededor de un
cuarto de la poblacion mundial puede leer sin problemas el sitio web, e inclusive, la mayoria de los usuarios conside-
ran el inglés como su segunda lengua. Por lo tanto, si la intencion es mostrar los contenidos a nivel global, es invertir

el tiempo en convertir el contenido a otros idiomas para llegar a la mayor cantidad de gente posible.
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3.3.2 El color y sus consideraciones

El esquema de color es un factor clave en cualquier sitio web, de hecho, puede ser una de las primeras cosas que

muchos disefiadores web, piensan antes de ponerse a trabajar.

Pero mientras que la preferencia de color es un hecho subjetivo, los colores poseen un significado cultural, por lo

mismo hay que pensar en que esquema utilizar por sobre otro.

Por entregar algunos ejemplos [20], la “muerte” esta representada por el color negro en muchas culturas occidenta-
les, pero no es asi en culturas orientales, donde el blanco es el color que lo representa. Del mismo modo, el rojo re-
presenta "peligro” o "pasion” en Europa Occidental y en América, pero puede significar "pureza" en la India. Por
otra parte, el color naranja se utiliza a menudo para representar el otofio o en muchas culturas del mundo Halloween,

pero en Irlanda del Norte, tiene una gran connotacidn religiosa para los protestantes.

Esto no significa que se deba construir un sitio web diferente para cada uno de los mercados a los que se desea llegar,
solo implica que vale la pena tener cuidado y tener en cuenta la estrecha relacion entre la cultura y el color, para

llegar a ser lo mas “politicamente correctos” que se pueda en los disefios web.

3.3.3 Los graficos y las imagenes

Es de conocer las culturas que vayan a formar parte del sitio web. Investigar y aprender todo lo necesario sobre ellas,

ya que todo este conocimiento adquirido quedara reflejado en los disefios.

Se debe ser en extremo cuidadoso con los gréficos, especialmente aquéllos que se refieren a género, sexualidad,
religion, edad. Es probable que el impacto de su presencia no sea ofensivo para el pablico occidental, pero se puede

Ilegar a ser una gran torpeza si la web se encuentra enfocada a culturas mas conservadoras.

Sin embargo, hay una consideracion técnica sobre el uso de graficos. En el continente sudamericano, aln existen
muchos paises sin acceso a Internet de alta velocidad, lo que significa que el lujo de animaciones Flash o de otro
tupo de ilustraciones grandes, colapsaria el ancho de banda impidiendo a miles de potenciales visitantes el acceso a
los sitios. Para evitar esto, una opcion puede ser tener una version en HTML simple, para aquellos con conexiones

mas lentas, y otra version para los que posean un acceso de banda ancha a Internet.

A modo de conclusién, se deben tener las ideas muy claras al crear un sitio web intercultural. EI punto clave a la hora
de disefiar un sitio web para un publico internacional es intentar ponerse en el lugar de los potenciales visitantes, para
determinar si la idea preparada puede ser adaptada a una perspectiva global que desde el principio generara una in-

mejorable posicion de salida para emprender el proyecto y llegar a un buen final.
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3.4 Comunicacion Intercultural

La comunicacion intercultural [21] es una disciplina que tiene como objetivo estudiar la forma en que la
gente de diferentes origenes culturales se comunica entre si. Se encarga también de producir algunos lineamientos
gue permitan esta comunicacion intercultural. Como muchos campos de estudio académicos se aborda desde diferen-
tes disciplinas. Entre éstas se incluyen la filosofia, la antropologia, la etnologia, los estudios culturales, la psicologia,

la comunicacién y la lingiistica.

Por ejemplo, ,como una persona de China se comunica con una persona de Turquia? Adn mas, ¢qué construcciones

mentales subyacentes aparecen en ambas partes, que les permiten comunicarse constructivamente?

Las principales teorias para la comunicacién intercultural estan basadas en trabajos que estudian y valoran las dife-
rencias (o las dimensiones culturales) entre culturas. Especialmente los trabajos de Geert Hofstede [13], Hall y méas
recientemente Shalom Schwartz [22]. Estas teorias han sido aplicadas a una variedad de diferentes teorias comunica-

tivas y postulados, notablemente en las areas de negocios y administracion y la mercadotecnia.

En esta investigacidn, analizaremos las dimensiones de la cultura propuesta por Hofstede. A partir de su base y resul-

tados expuestos, se construiran las primeras bases para la generacion de heuristicas de Usabilidad.
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4.Modelos culturales.

La definicién de modelo cultural tiende a una comprension casi mistica de la cultura. La cultura es el "vaso"
propio en el que cada pueblo bebe la vida [23]. Toda cultura tiene una originalidad tematica, un perfil personalizado,
en el que se manifiestan sus facciones y aspectos propios. La conducta cultural es local, hecha por el hombre y varia-
ble.

Una cultura, es un modelo mas o menos consistente de pensamiento y accidn, por lo tanto cada cultura tiene sus
propdsitos caracteristicos, esta misma esté bien integrada, los actos mas imprevistos se convierten en caracteristicos

de sus metas.

La investigacion antropoldgica ha estado mas dedicada a los andlisis de las caracteristicas culturales que al estudio de
las culturas como un todo articulado, debido a la naturaleza de las primeras descripciones etnoldgicas. Esta propuesta
tedrica ofrece dificultades de aplicacion, las tipicas de toda aproximacion a la totalidad cultural con un método méas

intuitivo que inductivo, surgen otras nuevas propuestas mas operativas y practicas.
4.1 Dimensiones culturales de Hofstede

Si se plantean las siguientes preguntas: ¢Cudl es su estatura? ;Cuanto es su peso? Cualquiera que sea la res-
puesta, se estar utilizando un sistema de medicion que describe estas caracteristicas sobre la persona. Ocasional-
mente se usan estas medidas para comparar cosas. Por ejemplo, si se desea saber si un cuarto es mas grande que otro,
se mide su largo y ancho para averiguarlo. Esta medicidn es la que se conoce como dimensién [14].

De una forma similar, las culturas pueden compararse midiendo estas dimensiones. Sin embargo, las dimensiones
usadas para comparar culturas generalmente no son mediciones fisicas, sino por el contrario, son mediciones de

valores y actitudes que hacen notar las diferencias entre ellas. Estas son llamadas dimensiones de valores.

Geert Hofstede realiz6 el estudio que tal vez sea el mas comprensivo sobre la influencia de la cultura en los valores
que posee la gente durante sus actividades. Logrd capturar mediante cuestionarios una gran cantidad de datos sobre

empleados de IBM entre 1967 y 1973, abarcando en su primera iteracion 50 paises, y 3 regiones [14].

En su trabajo en el 2001, se listan los puntajes para 74 paises, basados en duplicaciones y extensiones del estudio en

IBM en diferentes poblaciones internacionales.
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De los primeros resultados y las adiciones posteriores, Hofstede desarrollé un modelo que identifica las cuatro di-
mensiones principales para ayudar a diferenciar entre culturas: la Distancia del poder, el Individualismo, la Masculi-
nidad y la Evasion a la incertidumbre. Luego agreg6 una quinta dimension después de realizar un estudio internacio-
nal adicional con un instrumento de sondeo desarrollado con empleados y gerentes en China.

Esta quinta dimension, basada en el dinamismo confucianista, es la Orientacion a largo plazo, y fue aplicada a 23
paises. Se considera que estas cinco dimensiones de Hofstede también corresponden con otros paradigmas naciona-

les, culturales y religiosos.

Hofstede en su nuevo libro publicado en el 2010, agreg6 una nueva dimension, basada en el estudio de Michael Min-

kov’s. Esta nueva dimensién es llamada Indulgencia versus Moderacion.

Aungque seran explicadas las 6 dimensiones, para este estudio solo son relevantes 4.

Tabla 4-1: Dimensiones culturales de Hofstede

Dimension Descripcion
El grado en el que miembros 'menos poderosos' de una socie-
dad esperan la existencia de diferencias en los niveles de poder.
Un puntaje més alto sugiere que hay expectativas de que algu-
) ) nos individuos tendrdn mucho méas poder que otros. Paises con
Distancia al poder/ [ ) gy o
) elevada distancia en el poder son tipicamente mas violentos. Un
Power Distance Index (PDI) ) . ) y
puntaje bajo refleja la perspectiva de que la gente debe tener
derechos iguales. Las naciones latinoamericanas y arabes estan
catalogadas como las mas altas en esta categoria; las escandina-

vas y germanicas en las méas bajas.

El individualismo es contrastado con el colectivismo, y se refie-

L . re al grado al que la gente espera valerse por si misma o, alter-
Individualismo vs Colectivismo/

o ) nativamente, actuar principalmente como miembro de un grupo
Individualism (IDV)

u organizacion. Los Estados Unidos son la sociedad mas indivi-

dualista.

Se refiere al valor asignado a los tradicionales roles de los géne-
ros. Valores masculinos incluyen la competitividad, asertividad,
Masculinidad vs Feminidad/ ambicion, la acumulacion de riqueza y posesiones materiales.
Masculinity index (MAS) En una cultura masculina, la mayoria de la gente cree que sélo

los hombres se deben preocupar por las carreras lucrativas y

que las mujeres no deben trabajar muy duro ni estudiar si no

Paogina | 19

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP gz_lr\ésl_l}g?;\o

DEL PERU

quieren. En una cultura femenina, hay mas casos de mujeres en
carreras tradicionalmente ocupadas por los hombres (por ejem-
plo las ingenierias) que en una cultura masculina. Japon es
considerado por Hofstede como la cultura mas "masculina”, y
Suecia como la més "femenina".

Refleja el grado al que una sociedad acepta la incertidumbre y

y ) los riesgos. En términos sencillos, las culturas con mas puntaje
Evasidn de la Incertidumbre/

. . en esta escala evitan tomar riesgos. Las culturas mediterraneas,
Uncertainty Avoidance (UAI)

latinoamericanas y japonesas son las més altas en esta catego-

ria.

Orientacién a Largo Plazo vs Orientacion | Se refiere a la importancia que se da en una cultura a la planea-
a Corto Plazo o Dinamismo Confuciano/ | cién de la vida a largo plazo en contraste a las preocupaciones
Confucian Dynamism (LTO) inmediatas.

Indulgencia es sinénimo de una sociedad que permite la gratifi-
cacion relativamente libre de los impulsos humanos basicos y
) & naturales relacionados con disfrutar la vida y diversiones. Res-
Indulgencia vs Moderacion A 1. ) . ) B
triccion significa una sociedad que suprime la satisfaccién de
las necesidades y lo regula por medio de estrictas normas socia-

les.
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4.2 Distancia al Poder (PDI)

La figura 4-1, muestra los indices entre 1-120 de Distancia al poder. Un valor de indice menor (color claro), repre-
senta un menor valor en la escala. Por ejemplo, Alemania tiene un 35 en la escala cultural de andlisis de Hofstede. En
comparacion con los paises arabes, donde la distancia de poder es muy alta (80) y Austria donde es muy bajo (11),

Alemania se encuentra en el medio.

En términos generales, Alemania no posee una gran brecha entre los ricos y los pobres, y mantienen una fuerte
creencia en la igualdad para todos los ciudadanos. Los alemanes tienen la oportunidad de ir escalando en la sociedad.
Por otro lado, el indice de distancia al poder en los Estados Unidos, marca 40 en la escala cultural. Los Estados Uni-

dos presenta una distribucién més desigual de la riqueza en comparacién con la sociedad alemana.

Distancia al poder

1-20 21-40 41-60 5560 NN I

Figura 4-1: Indices de resultados de distancia al poder

La tabla 4-2, da a conocer el resultado de PDI de los paises evaluados.
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Tabla 4-2: indices de resultados de distancia al poder

Malasia India Zambia Estados Unidos
Guatemala Nigeria Chile Holanda
Panama Sierra Leone Portugal Australia
Filipinas Singapur Uruguay Costa Rica
México Brasil Grecia Alemania
Venezuela France Corea de Sur Inglaterra
China Hong Kong Irdn Suiza
Egipto Polonia Taiwan Finlandia
Iraq Colombia Republica Checa Noruega
Kuwait El Salvador Espafia Suecia
Lebanon Turquia Pakistan Irlanda
Libia Bélgica Japon
Arabia Saudita Etiopia Italia Dinamarca
Emiratos Arabes Kenia Argentina Israel
Ecuador Peru Africa del Sur Austria
Indonesia Tanzania Hungria
Ghana Tailandia Jamaica

4.2.1 Predictores

e Climatico: Medido por su latitud geogréafica. Las culturas con un clima pertenecientes a una alta latitud
(climas moderados o frios), tienden a poseer menor puntaje en PDI. Las culturas que poseen un clima tropi-

cal tienden a poseer un puntaje en PDI alto.

e Poblacién: Generalmente, mientras mas personas pertenezcan a la misma cultura, mayor es la distancia al

poder tal como se conoce.

e Distribucién de riqueza: Mientras méas desequilibradamente se encuentre distribuida la riqueza en una cul-

tura, mayor es el indice de PDI.

Consecuencias de distancia al poder: Las mas evidentes son familias convencionales, relaciones entre estudiantes y

profesores, los jévenes y los ancianos, los sistemas de lenguaje y organizacionales.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP gz_lr\ésl_l}g?;\o

DEL PERU

4.2.2 Diferencias claves

Diferencias entre sociedades con una alta o baja distancia al poder

I: Normas generales, familia, escuela y lugar de trabajo.

Tabla 4-3: Diferencias entre sociedades con una alta o baja distancia al poder |

Bajo indice de distancia al poder Alto indice de distancia al poder

Las desigualdades entre las personas deben ser mini- | Las diferencias entre las personas son esperadas y desea-

mizadas. das.

No debe existir interdependencia entre las personas | Las personas menos poderosas debiesen depender de las

con mucho y poco poder. gue poseen mas.
Los padres tratan a sus hijos como sus iguales. Los padres ensefian a sus hijos obediencia.
Los hijos tratan a sus padres como sus iguales. Los hijos tratan a sus padres con respeto.

Los profesores esperan iniciativas de sus estudiantes o
Los profesores deben tomar todas las iniciativas en clases.
en clases.

Los profesores son expertos que transfieren verdades | Los profesores son gurds que transfieren su conocimiento

impersonales. personal.

Los estudiantes tratan a sus maestros como iguales. Los estudiantes tratan a sus profesores con respeto.

Las personas mas educadas poseen valores menos | Tanto como las personas educadas, como las menos edu-

autoritarios que los menos educados. cadas muestran valores autoritarios casi por igual.

La jerarquia en las organizaciones significa diferencia | La jerarquia de las organizacion refleja la desigualdad

de roles, establecidos por conveniencia. existencial entre los de arriba y los menores.

La descentralizacion es popular. La centralizacion es popular.

Rango salarial estrecho entre la parte superior e infe- | Amplio rango entre salarios entre sectores inferiores y

rior de la organizacion. superiores.

Los subordinados esperan ser consultados. Los subordinados esperan que se les diga que hacer.

L ) . ) Los privilegios y simbolos de estatus para los gerentes son
Privilegios y simbolos de estatus no son bien vistos.
esperados y populares.
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Tabla 4-4: Diferencias entre sociedades con una alta o baja distancia al poder 11

Bajo indice de distancia al poder

Alto indice de distancia al poder

El uso del poder debe ser legitimo y esta sujeta a los

criterios del bien y el mal.

La fuerza prevalece sobre el derecho: quien posee el poder
es correcto y bueno.

Habilidades, riqueza, poder y estatus no tiene por

qué ir de la mano.

Habilidades, riqueza, poder, y el estado deben ir juntos.

La clase media es amplia. Todos deben tener iguales

derechos.

La clase media es pequefia, el poderoso tiene privilegios.

Los poderosos tratan de parecer menos poderosos de

lo que son.

La gente poderosa tratar lucir tan impresionante como sea

posible.

El poder se basa en la posicion formal, la experiencia

y capacidad de dar recompensas.

El poder se basa en la familia o los amigos, el carisma y la

capacidad de usar la fuerza.

La forma de cambiar un sistema politico es cam-

biando las reglas (la evolucion).

La forma de cambiar un sistema politico es cambiando a la
gente en la parte superior (la revolucion).

Las religiones predominantes y sistemas filoséficos

buscan igualdad.

Las religiones dominantes y sistemas filosoficos estan basa-

do en estratificacion

Las teorias de administracion se enfocan en los roles

de los empleados.

Las teorfas de administracion se enfocan en los directivos.
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4.3 Individualismo (IDV)

La figura 4-2, muestra los indices entre 1-120 de Individualismo. Un valor de indice menor (color claro), representa
un menor valor en la escala (menos individualista). El individualismo posee como opuesto, el colectivismo, que trata
sobre el grado en que los individuos se integran en grupos. En el lado individualista se aprecian sociedades en las que
las relaciones entre personas son menos importantes, en cambio se buscan objetivos personales. En el lado colectivis-

ta, las personas desde su nacimiento, se integran en grupos cohesionados o familiares.

Por ejemplo, Alemania puede ser considerado como sociedad individualista, con una puntuacion relativamente alta
(67) en la escala de Hofstede, en comparacion con un pais como Guatemala que posee un alto indice de colectivismo
(6 en la escala).En Alemania se concentra en los logros personales y los derechos individuales, la sociedad por lo

general espera satisfacer sus propias necesidades.

Los Estados Unidos representan una sociedad individualista (con un puntaje de 91). El "suefio americano" es clara-

mente una representacion de esto, la esperanza de un mayor estandar de vida en relacidn a la que tuvieron sus padres.

Individualidad
1-20 21-40 41260 [TEE0 ) I

Figura 4-2: indices de resultados de individualismo

La tabla 4-5, da a conocer el resultado de indice IDV de los paises evaluados.
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Tabla 4-5: indices de resultados de individualismo

Pais [»)V] Pais [»)V]

Estados Unidos Republica Checa Brasil 38 20
Australia Hungria Turquia 37 2
Inglaterra Austria Uruguay i
Holanda Israel Grecia 35
Nueva Zelanda Espafia Filipinas 32

ltalia India México 30
Bélgica Japén Etiopia 27
Dinamarca Argentina Kenia ii
Francia Irdn Tanzania ii
Suecia Jamaica Zambia DV Pakistan  [REEH
Irlanda Egipto Portugal |BPXM Colombia  [NFEN
Noruega Iraq Malasia Ai
Suiza Kuwait Hong Kong Ai
Alemania Lebanon Chile VAN Ecuador RN
Africa del Sur Libia China 20 6
Finlandia Arabia Saudita Ghana 20 _ -
Polonia Emiratos Arabes Nigeria 20 _ -

4.3.1 Predictores

Desarrollo econémico: Las culturas ricas tienden a ser individualistas, mientras que las mas pobres tienden a ser

colectivistas.

Climatico: Las culturas en climas mas frios tienden a ser individualistas, en cambio las culturas con un clima mas

calido tienden a ser colectivas.

Nota: Hofstede encontrd una fuerte correlacién entre los puntajes en las culturas con un alto indice de distancia al
poder, y los puntajes en indices de individualismo-colectivismo. Un alto PDI tiende a ser una cultura colectiva, en

cambio un bajo PDI implica culturas individualistas.

Consecuencias: Las culturas colectivas tienden a ser orientadas a trabajar en grupos, imponen una distancia psicolé-
gica a sus propios mientras con los que no pertenecen a ella, donde se espera que sus participantes posean una in-
cuestionable lealtad a los mismos. En una situacién de conflicto, los miembros de las culturas colectivistas tienden a
utilizar la evasion, los intermediarios, u otras técnicas para resguardarse. Por el contrario, la gente en las culturas
individualistas no perciben una gran distancia psicoldgica entre sus miembros e integrantes externos. Valoran la
auto-expresion, consideran la conversacion como un medio para resolver problemas, y son propensos a usar las estra-

tegias de confrontacion cuando se trata de problemas interpersonales.
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Diferencias claves entre sociedades colectivistas e individualistas

I: Normas generales, familia, escuela y lugar de trabajo

Tabla 4-6: Diferencias entre sociedades individualistas y colectivistas |

Colectivista

La gente nace en familias numerosas 0 grupos cercanos

gue otorgan proteccion a cambio de lealtad.

Individualista

Todos crecen Unicamente en su circulo inmediato fami-

liar.

La identidad se basa en la red social al que se pertenece.

La identidad es netamente individual.

Los nifios aprenden a pensar en términos de "nosotros".

La identidad se basa en que los nifios aprendan a pensar

en términos de "yo".

La armonia debe mantenerse siempre y evitar los en-

frentamientos directos.

Hablar de frente es una caracteristica de una persona
honesta.

Comunicacion de alto contexto.

Comunicacion de bajo contexto.

La Finalidad de la educacion es aprender a hacer.

La finalidad de la educacion es aprender a aprender.

Los grados o diplomas proporcionan la entrada a los

grupos de mayor estatus.

Los grados o diplomas son usados para aumentar el pa-

trimonio econdmico y/o respeto ante los demas.

La relacion empleador-empleado se percibe en términos

morales, como un vinculo familiar.

Relacion empleador-empleado es un contrato que supone

basarse en el beneficio mutuo.

La administracion es la gestion de los grupos.

La administracion es la gestion de las personas.

La relacion prevalece sobre la tarea.

La tarea prevalece sobre la relacién.
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Tabla 4-7: Diferencias entre sociedades individualistas y colectivistas 11

Colectivista

El interés colectivo prevalece sobre el interés individual.

Individualista
Los intereses individuales prevalecen sobre los intereses

colectivos.

La vida privada es invadida por grupos.

Todos tienen derecho a la privacidad.

Las reglas y derechos varian segun el grupo.

Las reglas y derechos deben ser aplicadas a todos por

igual.

El poder politico es ejercido por grupos de poder.

El poder politico es ejercido por votantes.

Prensa controlada por el estado

Prensa libre

Las ideologias de la igualdad prevalecen sobre las ideo-

logias de la libertad individual.

Las ideologias de la libertad individual prevalecen sobre

las ideologias de la igualdad

La armonia y el consenso en la sociedad son los objeti-

vos primordiales.

La auto-realizacién por cada individuo es un objetivo

primordial.
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4.4 Masculinidad (MAS)

La figura 4-3, muestra los indices entre 1-120 de Masculinidad. Un valor de indice menor (color claro), representa un
menor valor en la escala. La masculinidad posee a la feminidad como su opuesto. Ambas refieren a la distribucién de
roles entre los sexos, que es tema fundamental para cualquier sociedad en la presentacion de soluciones a sus pro-
blemas. Por ejemplo, Alemania posee una cultura masculina con un 66 en la escala de Hofstede, por el contrario,
Holanda marca 14 puntos en la misma escala.

Masculinidad

1-20 21-40 41-60 5560 N I

Figura 4-3: indices de resultados de masculinidad

La tabla 4-8, da a conocer el resultado de indice MAS de los paises evaluados.

Tabla 4-8: indices de resultados de masculinidad

Pais \ MAS \ Pais MAS Pais MAS

Estados Unidos 73 Pakistan [ 41
Hungria Australia ol BRI 2 41
Austria Nueva Zelanda -l Singapur  [E 40
Venezuela Republica Checa M 1srael Y 39

Italia Grecia Y8 Ghana BT Uruguay  [EREE
México India 56 ‘ 46
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Jamaica Bélgica 54 ‘
Inglaterra Egipto 52 ‘
Alemania Iraq 52 ‘
China Kuwait G Francia |
Polonia Lebanon 52 ‘
Filipinas Libia S Espafia |
Colombia Arabia Saudita 52 ‘
Africa del Sur Emiratos Arabes [} ‘ _ -
Ecuador Malasia 50 ‘ _ -

4.4.1 Predictores

Climatico: Las culturas masculinas tienden a vivir en climas mas calido cerca del paralelo Ecuador, y las culturas

femeninas se encuentran principalmente en climas mas frios lejos del Ecuador.

Consecuencias: Los miembros de culturas con indice MAS alto creen que los hombres deben ser asertivos y las
mujeres deben ser carifiosos. Los roles sexuales estan claramente diferenciados, y la desigualdad sexual es visto

como beneficioso. Lo contrario es cierto para los miembros de las culturas femeninas.
4.4.2 Diferencias claves
Diferencias claves entre sociedades femeninas y masculinas

I: Normas generales, familia, escuela y lugar de trabajo
Tabla 4-9: Diferencias entre sociedades femeninas y masculinas |

Femenina ‘ Masculina
Los valores dominantes en la sociedad son el cuidado a los | Los valores dominantes en la sociedad son el éxito

demaés y la preservacion. material y el progreso.

Las personas y las relaciones célidas son importantes. El dinero y las cosas son importantes.

i Los hombres deben ser asertivos, ambiciosos y difici-
Todo el mundo se supone que actlia modestamente. |
es.

Tanto hombres como mujeres pueden ser tiernos y preocu- | Las mujeres deben ser tiernas y cuidar de las relacio-

pados de las relaciones. nes.

Simpatia por los débiles. Simpatia por el fuerte.

El promedio de los estudiantes es la horma. Mejor estudiante es la norma.

El fracasar en la escuela es un accidente menor. El fracasar en la escuela es un desastre.
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Trabajar para vivir. Vivir para trabajar.

o L De los administradores se espera que sea decisivo y
Los administradores usan la intuicion y buscar un consenso. .
irme.

Resolucion de conflictos mediante el compromiso y la ne- N . )
L Resolucion de conflictos por enfrentamiento.
gociacion.

I1: Politica e ideales

Tabla 4-10: Diferencias entre sociedades femeninas y masculinas |1

Femenina Masculina

Bienestar ideal de la sociedad. Rendimiento ideal de la sociedad.

Sociedad tolerante. Sociedad correctiva.

o . Las caracteristicas de "grande" y "rapido” son hermo-
La caracteristica de "pequefios" y "lento" son hermosas.
sas.

Preservacion del medio ambiente debe tener la méxima | EI mantenimiento del crecimiento econémico debe

prioridad. tener la maxima prioridad.

Los conflictos internacionales deben ser resueltos por | Los conflictos internacionales deben ser resueltos por
negociaciéon y compromiso. una demostracion de fuerza o lucha.

La liberacion de la mujer significa que los hombres y las | La liberacion de la mujer significa que las mujeres
mujeres deben tener partes iguales tanto en el hogar y | seran admitidos en posiciones altas hasta que sean ocu-

como en el trabajo. pados por hombres.
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4.5 Evasion de la incertidumbre (UAI)

La figura 4-4, muestra los indices entre 1-120 de Evasion de la Incertidumbre. Un valor de indice menor (color cla-
ro), representa una menor evasion a la incertidumbre. Este control se ocupa de la tolerancia de una sociedad a la
ambigiiedad, indicando en qué medida una situacion no estructurada (diferentes de lo habitual) hacer sentir cémodo o

incomodo a las personas.

La evasion de la incertidumbre trata de minimizar su impacto mediante leyes y reglamentos estrictos, 0 mediante la
religién por la creencia en la verdad absoluta, “solo puede haber una verdad y la tenemos”. Por ejemplo, en Alema-
nia existe una evasion razonable a la incertidumbre (65) en comparacion con paises como Singapur (8) y el pais
vecino Dinamarca (23). La sociedad alemana planifica todo cuidadosamente para tratar de evitar la incertidumbre, es

una sociedad basada en las normas, para reducir sus riesgos al minimo y proceder con sus cambios paso a paso.

Evasidn de la Incertidumbre

1-20 21-40 41-60 5560 NN I

Figura 4-4: indices de resultados de evasion de la incertidumbre

La tabla 4-, da a conocer el resultado de indice UAI de los paises evaluados.
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Tabla 4-11: indices de resultados de evasion de la incertidumbre

Grecia Hungria Emiratos Arabes

Portugal México Ecuador Nueva Zelanda
Guatemala Israel Alemania Indonesia
Uruguay Colombia Tailandia Estados Unidos
Bélgica Venezuela Irdn Filipinas

El Salvador Brasil Finlandia China

Polonia Italia Suiza India

Japon Republica Checa Ghana Malasia

Peru Austria Nigeria Irlanda
Argentina Pakistan Sierra Leone

Panama Taiwan Holanda

Francia Egipto Etiopia

Espafa Iraq Kenia

Chile Kuwait Tanzania

Costa Rica Lebanon Zambia

Turquia Libia Australia

Corea del Sur Arabia Saudita Noruega

4.5.1 Predictores

No se han determinado predictores claros. Pero, en general, una cultura con un alto UAI tienden a ser aquellas que se
estan comenzando a modernizar y se caracterizan por una alta tasa de cambio. Por el contrario, las culturas con un

bajo UAI han alcanzado el nivel de modernizacion y poseen un estable y predecible tasa de cambio.

Consecuencias: Culturas con un alto UAI tienden a desarrollar muchas de las normas para el control de los compor-

tamientos sociales. Un bajo UAI implica, por el contrario, pocas reglas asociadas a la sociedad.

4.5.2 Diferencias claves

Diferencias claves entre sociedades con una alta y baja evasion a la incertidumbre.
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I: Normas generales, familia, escuela y lugar de trabajo

Tabla 4-12: Diferencias entre sociedades de alta o baja evasion a la incertidumbre |

Baja evasion de la incertidumbre Alta evasion de la incertidumbre

La incertidumbre es una caracteristica normal de la

. i La incertidumbre inherente a la vida se siente como una
vida y cada dia es aceptada como venga. ) )
amenaza continua que debe ser combatida.

Bajo estrés, sensacion subjetiva de bienestar. De alta tensidn, sensacion subjetiva de la ansiedad.

» . La agresién y las emociones deben ser expuestas en el
La agresion y las emociones no deben mostrarse.
momento adecuado.

Comodo en situaciones ambiguas y con riesgos desco- | Aceptacion de los riesgos conocidos, miedo a situaciones

nocidos. ambiguas y de riesgos desconocidos

Lo que es diferente, es curioso. Lo que es diferente, es peligroso.

Los estudiantes se sienten comodos con las situaciones | Los estudiantes se sienten comodos en situaciones de
de aprendizaje abiertas y preocupados de buenas discu- | aprendizaje estructuradas y relacionadas con las respues-

siones. tas correctas.

) | Los profesores tienen todas las respuestas.
Los profesores pueden decir 'no sé'.

No debe haber normas mas alld de lo estrictamente | Extensa necesidad de normas, aunque éstas nunca vayan a

necesario. utilizarse o funcionar.

El tiempo es un marco para la orientacion. El tiempo es dinero.

Sensacion comoda al estar ocioso; trabajar sélo cuando | El ser debe siempre estar ocupado; impulso a trabajar

sea necesario. duro.

La precision y la puntualidad tienen que ser aprendido. | La precision y la puntualidad se da de forma natural.

) ) ) Represion a las ideas y conductas desviadas, resistencia a
Tolerancia a las ideas innovadoras. ) N
la innovacion.

L ) La motivacion llega por seguridad y la autoestima o per-
La motivacion llega por logros y autoestima. )
tenencia.
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I1: Politica e ideales
Tabla 4-13: Diferencias entre sociedades de alta 0 baja evasion a la incertidumbre Il

Baja evasion de la incertidumbre Alta evasion de la incertidumbre

Pocas reglas o normas generales. Muchas leyes y reglas, muy precisas.

) ) Si las normas no pueden ser respetadas, las
Si las normas no pueden ser respetadas, deben ser cambiadas.
personas se encuentran en falta grave.

) » Conservadurismo, extremismo, la ley y el
Tolerancia, moderacion.
orden.

. . . » Actitudes negativas hacia las personas jove-
Actitudes positivas hacia las personas jovenes.
nes.

o ) o ) . » Nacionalismo, xenofobia, la represion de las
Regionalismo, internacionalismo, y busqueda de integracion de las -
o minorias.
minorias.

. . i Creencia en los expertos y la especializa-
Creencia en verdades generales y el sentido comun. »
cion.

Un grupo con cierta verdad no debe imponerse a los demas. La ten- |
] ) s — " o . | Sé6lo hay una verdad y lo tenemos.
dencia de la filosofia y la ciencia, es hacia el relativismo y el empi-

rismo.

La tendencia en filosofia y la ciencia, es hacia el relativismo y empi- | La tendencia en filosofia y la ciencia, es

rismo. hacia las grandes teorias.
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4.6 Orientacion a Largo Plazo (LTO)

La figura 4-5, muestra los indices entre 1-120 de Orientacion a Largo plazo. Un valor de indice menor (color claro),
representa una orientacion a corto plazo. Es la quinta dimension de Hofstede que se afiadié después del estudio origi-

nal, para tratar de distinguir la diferencia de opinidn entre culturas del Este y el Oeste.

QOrientacion a largo plazo

1-20 21-40 41-50 5250 NN N

Figura 4-5: indices de resultados de orientacion a largo plazo

La tabla 4-14, da a conocer el resultado de indice LTO de los paises evaluados.

Tabla 4-14: indices de resultados de orientacion a largo plazo

LTO

China 118 /A8 Panama Kuwait

Hong Kong N Francia Lebanon
Taiwan 72 Espafia Libia

Japon 7l Chile Arabia Saudita

Corea del Sur «I°N Costa Rica Emiratos Arabes

LTO Pais

96
87
80
75
65
61
56
48
44

Brasil [N Turquia Ecuador
India I8 Hungria Irdn
Tailandia N México Finlandia
Singapur 2| Israel Suiza
Holanda 2| Colombia Africa del Sur
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Suecia 33 Venezuela Indonesia
Alemania 31 Italia Malasia
Australia 31 Republica Checa Irlanda
Nueva Zelanda [SEElV Austria Dinamarca
Estados Unidos [J8PX) Pakistan Jamaica
Etiopia 25 Egipto -
Kenia 25 Iraq 3
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Esta dimension fue desarrollada de forma posterior, para explicar el rapido crecimiento econémico del desarrollo de
muchos paises Asiaticos. Esta dimension se refiere a una seleccion de un conjunto de éticas encontradas en la ense-
flanza Confuciana. Esta ensefianza que conducen al desarrollo econémico son el ahorro, la perseverancia, sentido de
la verglienza, y el seguimiento de una jerarquia. Otras ensefianzas de Confucio con menos relevancia son la tradi-
cidn, y la proteccion de uno mismo.

La obtencién de los resultados, y metodologias se pueden encontrar en la literatura citada [24] [15].

4.7 Cultura y competencia internacional: Ventajas competitivas de perfiles culturales dife-
rentes

Tabla 4-15: Ventajas competitivas de perfiles culturales

Dimensién

Distancia al poder bajo (PDI bajo)

Ventaja Competitiva

Aceptacion de la responsabilidad

Distancia al poder alto (PDI alto)

Disciplina

Sociedad Individualista (IDV alto)

Administracion de la movilidad

Sociedad Colectiva (IDV bajo)

Compromiso de los empleados

Sociedad Masculina (MAS alto)

Produccién masiva, eficiencia, industria pesada, quimica pura.

Sociedad Femenina (MAS bajo)

Servicio personal, productos hechos a pedido, agricultura, bioquimi-
ca.

Baja evasion de la incertidumbre (UAI
bajo)

Innovaciones basicas

Alta evasion de la incertidumbre (UAI alto)

Precision

Resultados obtenidos del analisis de Hostede [15].
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5. Usabilidad.

5.1 Introduccién

Human-Computer Interaction (HCI) es un area de investigacion practica que emerge a principios de 1980,
inicialmente como una especificacion en el area de ciencias de la computacién. HCI se expandi6é de manera explosi-
va en las décadas siguientes y atrajo a profesionales de variadas disciplinas que incorporaron diversos conceptos y
enfoques [9]. Esta continua sintesis de conceptos indica que tan diferente y rica en paradigmas pueden llegar a ser

reconocidas en un area informatica.

El enfoque técnico original de HCI fue el concepto de Usabilidad .Este concepto fue originalmente articulado bajo el
eslogan de “fdcil de aprender, ficil de usar”. Esta simplicidad de conceptualizacién le entreg6é a HCI una prominen-

te identidad en las ciencias informéticas.

Uno de los principales indicadores que marcan el éxito o el fracaso de los sistemas o servicios web es precisamente
el criterio de Usabilidad. Los problemas de Usabilidad imposibilitan la agradable interaccién de los usuarios con los
sistemas web. Pero entonces ¢ Qué es la Usabilidad?; el concepto méas aceptado la define como el rango en el cual un
producto puede ser usado por un grupo de usuarios especificos, para alcanzar ciertas metas definidas con efectivi-

dad, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso especifico.

Como resultado de este crecimiento, HCI se expande desde la problemética individual de sus usuarios e incluye
computacion social y organizacional, creatividad, y accesibilidad, para todas las personas. Abarca desde aplicaciones
desktop a video juegos, e-learning, comercio electrdnico, sistemas militares y procesos de control. Incluye tempranas
interfaces graficas para usuarios, técnicas de interaccion multimodal y ubicua, y una larga lista de otras tendencias,

pero siempre pendientes de su contexto.

Es evidente entonces, que los cambios tecnoldgicos y evolucion de la web, han hecho posible conseguir un gran

avance y revolucion en el tratamiento de la informacion de diversos sectores.

La utilizacién de los sistemas web han llegado a convertirse en tareas cotidianas que facilitan el diario vivir. Sin
embargo, ¢Hasta qué punto los sistemas web logran facilitar las tareas a las personas?, puesto que no basta con que
existan una gran cantidad de servicios que intenten facilitar las tareas comunes, cuando lo que realmente interesa es
que este objetivo llegue a cumplirse de manera efectiva. Esto implica entonces, el éxito en el cumplimiento de los

objetivos especificos de los diversos sistemas.
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Dentro de todos los rangos de servicios que ofrece la red, uno de los mas importantes es el relacionado con la bus-
queda de informacion y que ademas uno de los mas grandes problemas de Usabilidad es que los usuarios no pueden
encontrar la informacion que necesitan, resulta de vital importancia que este aspecto sea atendido de forma inmedia-

ta.

El crecimiento de los recursos, la masificacién de las tecnologias y por ende el alcance de las mismas, han hecho que
estas fuentes de informacidn o servicios deban estar preparadas para la gran cantidad de usuarios, respetando por lo

mismo su inmensa diversidad.

Es l6gico entonces pensar que, el avance tecnoldgico de la web implique superar las barreras de discriminacion y
busque impulsar temas como igualdad en la web. Sin embargo, esto no ha sido en un ciento por ciento corroborado
en los sistemas web. Vale la pena investigar si la Usabilidad de estos sistemas, se encuentran preparados para este
espectro de usuarios, cudl es el impacto de la cultura en la reaccién de los usuarios y cuéles son las barreras que

dificultan alin mas la interaccion.

Varios estudios realizados por diversos autores [9] han revelado que aun cuando se ha conseguido minimizar el por-
centaje de usuarios que no logran encontrar la informacion que necesitan, el problema adn no ha sido superado por

completo.

5.2 Definiciones de Usabilidad

HCI se encarga del disefio de sistemas informaticos y por ende que los sistemas sean disefiados para todos,
gue resuelvan las necesidades de las personas usando conocimientos, métodos y disciplinas muy diferentes: informa-

tica, psicologia, ciencias sociales y ergonomia.

Debido a que la Usabilidad no es un concepto que se aplica Gnicamente al uso de sistemas informéticos, sino que
puede ser aplicado a cualquier cosa, producto e incluso servicio de la vida cotidiana, muchas han sido las definicio-
nes que se han originado. Sin embargo, en el contexto de este trabajo de investigacion, se hara referencia Unicamente
a aquellas que tienen que ver con la informatica, y en lo posible seran extendidas al contexto especifico de los siste-

mas interculturales.
5.2.1. Definicién 1SO 9241-11
Norma enfocada a la calidad en Usabilidad y ergonomia tanto de hardware como de software.

El estdndar I1SO 9241 [25] describe los requisitos ergonémicos para trabajo de oficina con terminales de despliegue

visual y explica algunos de los principios basicos subyacentes. Una extension de este estandar es 1SO/DIS 9241-11,
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que describe lineamientos para especificar y medir la Usabilidad de productos y los factores que tienen efecto en la

Usabilidad. Segun este estandar, la Usabilidad se define como:

“Medida en la que un producto puede ser usado por un grupo de usuarios determinados, para conseguir objetivos

especificos con efectividad, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso especificado” .

Donde:

- Efectividad: Exactitud con la que usuarios especificos logran objetivos especificos en un ambiente en parti-
cular.

- Eficiencia: Recursos gastados con relacion a la exactitud de los objetivos logrados.

- Satisfaccion: Comodidad y aceptabilidad del sistema de trabajo por parte de los usuarios y de las demas
personas que se ven afectadas por el uso de este sistema.

- Contexto de uso: Usuarios, tareas, equipamientos (hardware, software y materiales), y el ambiente fisico y
social donde el producto es usado.

- Producto: Parte del equipamiento (hardware, software y materiales) que sera evaluada su Usabilidad.

- Usuario: Persona que interactda con el producto.

5.2.2. Definicion ISO/IEC 9126

Estandar internacional para la evaluacion de la calidad del software [26], “Software Product Evaluation - Quality

Characteristics and Guidelines for the User”. Define en primera instancia el concepto de calidad:

“Un conjunto de atributos de software que se sostienen en el esfuerzo necesitado para el uso y en la valoracién

individual de tal uso por un conjunto de usuarios declarados o implicados”.

En la seccién ISO 9126-1 de este estandar [27], la Usabilidad es analizada en términos de su comprensibilidad,

aprendizaje, operatividad, atractividad y complacencia, tal como se describe a continuacion [28]:

- Comprensibilidad: Capacidad del producto software para permitir al usuario entender si adecuado, y como
puede ser usado para tareas y condiciones de uso particulares.

- Aprendizaje: Capacidad del producto software para permitir a los usuarios aprender a usar sus aplicacio-
nes.

- “Operatividad”: Capacidad del producto software para permitir al usuario operarlo y controlarlo.

- “Atractividad”: Capacidad del producto software para ser atractivo al usuario. Se refiere principalmente al
uso de colores y disefio grafico del producto.

- Complacencia: Capacidad del producto software para adherirse a estandares, convenciones, guias de estilo

o0 regulaciones relacionadas con la Usabilidad.
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Figura 5-1: Caracteristicas de la Calidad segtn ISO/IEC 9126.

5.2.3. Definicion de Nielsen
Segun Jakob Nielsen [7], uno de los mayores promotores de la Usabilidad, la definié como:

“el atributo de calidad que mide la facilidad de uso de las interfaces web ”.
Es decir, un sitio web usable es aquel en el que los usuarios pueden interactuar de la forma mas facil, cbmoda, segu-
ra e inteligente posible. Ademé&s manifiesta que la Usabilidad puede se medida en términos de cinco atributos, lo cual
permite tener una vison en términos cuantificables mas que subjetivos.
Nielsen sefiala adicionalmente que no solo la tecnologia y el aspecto grafico son factores determinantes para hacer un

sitio web llamativo, sino que ademas es importante que sea: entendible, novedoso, comprensible, inteligente y atrac-

tivo.

5.3 Atributos, Paradigmas y Principios de Usabilidad

Tal como argumenta Nielsen [7], la Usabilidad no tiene que ver Unicamente con la calidad de la interfaz de usua-

rio, sino que tiene maltiples componentes y esté asociada a los siguientes cinco atributos de Usabilidad:

- Facilidad de aprendizaje: El sistema debe ser facil de entender, de tal manera que el usuario pueda empe-

zar a trabajar con él inmediatamente.
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- Eficiencia: El sistema debe ser eficiente en el uso, permitiendo que una vez que el usuario ha aprendido a
trabajar con él, pueda alcanzar un mayor nivel de productividad.

- Facilidad de Recordar: El sistema debe ser facil de recordar, de manera que un usuario ocasional sea ca-
paz de volver al sistema después de un periodo de no haberlo utilizado, sin tener que aprender todo de nue-
VO.

- Errores: El sistema debe tener una baja tasa de errores, de tal forma que se evite que los usuarios los come-
tan, pero si lo hacen, deben poder recuperarse de ellos facilmente.

- Satisfaccion Subjetiva: El sistema debe ser agradable de utilizar, de forma que a los usuarios les guste y se
sientan subjetivamente satisfechos cuando lo usan.

Estos atributos, son los que posibilitan medir la Usabilidad de un sistema en términos cuantitativos, de tal manera
gue estas medidas pueden apoyar la idea subjetiva de que un sistema es “facil de usar”. Asi pues, se menciona la
existencia de atributos cuantificables de forma objetiva como: facilidad de aprendizaje, eficiencia, nimero de errores

y facilidad de recordar; mientras que la satisfaccion, corresponde a un atributo cuantificable de forma subjetiva.

Tabla 5-1: Atributos de Usabilidad. Métricas cuantitativas.

Atributo Medida Cuantitativa

Facilidad de Aprendizaje Tiempo necesario para cumplir ciertas tareas.

L Tiempo necesario para que usuarios “expertos” pue-
Eficiencia . .
dan cumplir tareas tipicas.

. Tiempo necesario para que usuarios ocasionales
Facilidad de Recordar ) -
puedan cumplir tareas especificas.

Errores Numero de ocurrencia de errores en tareas tipicas.

) y o Evaluacion estadistica de cuestionarios aplicados a
Satisfaccion Subjetiva )
los usuarios.

Asi mismo, dentro de los elementos de estudio de la Usabilidad es necesario mencionar la existencia de los llamados
“paradigmas de Usabilidad” o “reglas de oro”, que segun A. Dix [29] , basicamente son marcos de referencia de

sistemas interactivos o modelos que tuvieron éxito y que han demostrado mejorar la Usabilidad.

Los paradigmas dependen del cambio, son resultado de la experiencia y establecen una filosofia de orientacion gene-
ral pero no una teoria de Usabilidad. En la siguiente tabla se describen las cinco reglas de oro que un sistema debe

poseer para maximizar su Usabilidad.
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Tabla 5-2: Paradigmas de Usabilidad

Descripcién ‘

A El sistema debe ser usable sin ayuda o capacitacion para personas con experiencia en
ceeso el area de aplicacion pero no en el sistema.
Eficaz El sistema no debe impedir el trabajo eficiente para usuarios con experiencia en él.
A El sistema debe apoyar y acostumbrarse al cambio del usuario, dado que alcanza ma-
SCENsO yor conocimiento, experiencia, habilidades en el uso.
Soporte El sistema debe ser capaz de adaptarse al usuario, apoyando sus tareas concretas.
El sistema debe ser capaz de adaptarse a las condiciones de uso reales, en el entorno
Contexto
en el cual va a ser utilizado.

Los paradigmas de Usabilidad son muy generales y por lo tanto son mas dificiles de aplicar. Para alcanzar este obje-
tivo y llevar a la practica los paradigmas, se hace uso de los denominados “principios de Usabilidad”, que se consti-

tuyen en principios de disefio que resumen normas o directrices para aumentar la Usabilidad de los sistemas [29].

Los principios de disefio, definen las caracteristicas que debe tener un sistema en su interaccion con el usuario, y se
dice que surgieron como resultado de la evaluacién de los problemas comunes en el disefio de los sistemas. De ahi
que varios autores han publicado su propio conjunto de principios de Usabilidad, como guias para el disefio de inter-

faces de sistemas interactivos.

Se puede citar a Nielsen [34] y Tognazzini [46], entre los principales autores de normas de disefio. Nielsen, propuso
un conjunto de diez principios conocidos actualmente como las heuristicas de Nielsen. Tognazzini por su parte pro-
puso un conjunto de quince principios, que constituyen una forma mas detallada y desglosada de describir los princi-
pios de Nielsen. La Tabla 5-3: Principios de Usabilidad de Nielsen y la Tabla 5-4: Principios de Usabilidad de Tog-

nazzini.resumen los principios definidos por Nielsen y Tognazzini respectivamente.
Tabla 5-3: Principios de Usabilidad de Nielsen.

Principio Descripcion ‘

o ) Mantener informado al usuario acerca de lo que estd pasando con
Visibilidad del estado del sistema. ) )
comentarios pertinentes dentro de un plazo razonable.

) ) ) Hablar el lenguaje del usuario, con palabras, frases y conceptos
Consistencia entre el sistema y el . ) . N .
familiares para él, presentando la informacion en un orden légico y
mundo real.
natural.

) ] Apoyar los usuarios que eligen funciones del sistema por error.
Control y libertad del usuario. . )
Brindar opciones de deshacer y rehacer.
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Consistencia y estandares. Seguir una plataforma de convenciones.

» Mostrar buenos mensajes de advertencia antes que buenos mensajes
Prevencion de errores. _ )
de error, para evitar que el usuario los cometa.

Minimizar la carga de memoria del usuario con objetos, acciones y
Reconocer antes que recordar. ] o
opciones visibles.

o o Permitir a los usuarios experimentados y no experimentados adaptar
Flexibilidad y eficiencia en el uso. ]
acciones frecuentes.

o . No mostrar didlogos que contengan informacion irrelevante e inne-
Disefio minimalista y estético. )
cesaria.

Ayudar a reconocer, diagnosticar y | Expresar los mensajes de error en lenguaje plano, indicando el pro-

recuperarse de errores. blema y la solucidn.

B Presentar ayuda y documentacién adecuada, concreta y no muy
Ayuda y documentacion. .
extensa.

Tabla 5-4: Principios de Usabilidad de Tognazzini.

Principio Descripcion ‘
L Anticiparse a las necesidades del usuario. Mostrar la informacién necesaria

Anticipacion ) :
para el trabajo del usuario.

Los usuarios deben tener el control sobre el sitio web. Los usuarios sienten
Autonomia gue controlan un sitio web si conocen su situacién en un entorno abarcable

y no infinito.

. Disefiar para posibles usuarios con problemas de distincion de colores.
Daltonismo - .
Utilizar los colores, contrastes y letras con precaucion.

] ] Estandarizar la estructura. Hacer que los objetos que se comportan distinto,
Consistencia o
parezcan distintos.

Buscar la productividad del usuario, no la del computador o sitio web. En
Eficacia del usuario ocasiones tareas con mayor numero de pasos son mas rapidas de realizar

para una persona que otras tareas con menos pasos, pero mas complejas.

Utilizar valores por defecto en elementos que lo requieran, que sean féciles
Valores por defecto ) )
de usar e interpretar por los usuarios.

Proveer caminos bien sefializados, imitando la seguridad, suavidad y con-
Interfaces explorables ) ) ) )
sistencia del medio natural. Salidas marcadas.

. Utilizar objetos familiares a los humanos, comprensibles, consistentes y
Objetos humanos
estables.

Reduccion de latencia Optimizar el tiempo de espera del usuario, permitiendo la realizacion de
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otras tareas mientras se completa la previa e informando al usuario del

tiempo restante para finalizar la pendiente.

o Requerir un minimo proceso de aprendizaje para poder utilizar desde el
Aprendizaje .
primer momento.

Uso de metéaforas Usar metéaforas adecuadas para facilitar el aprendizaje.

) ) Asegurar que los usuarios nunca pierden su trabajo como consecuencia de
Protege el trabajo del usuario

un error.
. Procurar que el color de los textos contraste con el del fondo, y que el ta-
Legibilidad B o
mafio de fuente sea suficientemente grande.
Realizar un seguimiento de las acciones del usuario, conociendo y almace-
Guardar el estado nando informacién sobre su comportamiento previo para permitirle realizar

operaciones frecuentes de manera mas rapida.

. Evitar elementos invisibles de navegacion que han de ser inferidos por los
Navegacion Visible . i o
usuarios, menus desplegables, indicaciones ocultas, etc.

Como se puede observar en las dos tablas anteriores, ambos autores coinciden en la mayor parte de principios. Sin

embargo, ain siguen siendo muy generales por lo que en cada caso concreto, su aplicacion puede variar.

Los principios heuristicos de Nielsen son los mas cominmente utilizados en la actualidad, debido principalmente a
que se adaptan a la mayoria de aplicaciones web. Por lo tanto, ellos servirn de base para las posteriores evaluaciones
del presente trabajo de investigacion.
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6. Evaluacion de la Usabilidad.

Acordando con los capitulos anteriores, la Usabilidad implica lograr que un producto pueda satisfacer las
necesidades de los usuarios especificos, con eficacia y eficiencia, en un contexto de uso especifico. Este concepto
como tal, no es dificil de asimilar, pero conseguir que un producto llegue a ser usable, implica cierto nivel de dificul-
tad. (C6mo entonces se logra garantizar la facilidad de uso de un producto?, la respuesta se encuentra formalizada
por distintos autores [30], realizando evaluaciones de Usabilidad para detectar problemas especificos, que dificultan

la interaccion de los usuarios y que puedan ser corregidos posteriormente.

Segln Lorés [31]. “La evaluacion de Usabilidad comprende un conjunto de metodologias y técnicas que analizan la

Usabilidad de un sistema interactivo en diferentes etapas del ciclo de vida”.

Evaluar la Usabilidad, implica analizar su entorno y los usuarios que van a utilizar el producto, probar un prototipo,
disefio o producto con una seleccién de usuarios, analizar el disefio con expertos, etcétera. En definitiva, evaluar la
Usabilidad es conseguir su integracion durante todo el ciclo de desarrollo, de tal forma que los productos que se

obtengan produzcan mayor satisfaccion al usuario y reduzcan los costos de mantenimiento y/o redisefio del producto.

El propdsito de llevar a cabo evaluaciones de Usabilidad es medir sus atributos (Ver Tabla 5-1: Atributos de Usabili-
dad. Métricas cuantitativas.) y en base a ello emitir criterios acerca de la facilidad de uso de un producto e inferir el

éxito e impacto que tendra en los usuarios.

El costo que implica el fracaso de un producto es mayor comparado con el costo de invertir en la realizacion de eva-
luaciones de Usabilidad, que pueden determinar o evitar a tiempo dicho fracaso. Cabe destacar que ciertos métodos
de evaluacion requieres laboratorios de Usabilidad, otros pueden ser llevados a cabo con una inversién relativamen-

te pequefia y sus resultados serén totalmente Utiles.

Las definiciones de autores han sido variadas respecto al concepto de evaluaciones de Usabilidad, pero todos apuntan

a la consecuencia de los siguientes propositos [30]:

- Proporcionar retroalimentacion para mejorar el disefio.
- Valorar que los objetivos de usuarios y organizaciones estan siendo logrados.

- Monitorear el uso de productos o sistemas a largo plazo.
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Vale la pena resaltar la importancia del rol que juegan las caracteristicas del usuario y de las tareas que realizan en la
determinacion de la Usabilidad. Las evaluaciones deben ser realizadas por un grupo de usuarios representativos y no

por los propios desarrolladores, y que deben estar basadas en el estudio de tareas representativas.

Existen diversos métodos para evaluar la Usabilidad que han sido propuestos y clasificados por distintos autores,
atendiendo a criterios como el grado de implicacion del usuario, los objetivos de la evaluacion y el empleo de reglas
de Usabilidad, por citar los mas importantes.

Segun la literatura revisada, no existe una clasificacion Unica y rigida de los méetodos de evaluacion de la Usabilidad.
Sin embargo, las clasificaciones propuestas por distintos autores, entre ellos Nielsen, establecen cierta similitud entre
ellas, e inclusive solapamiento entre categorias de las mismas. Es por esto que no se considera importante como parte
del presente trabajo hacer énfasis en cada una de las clasificaciones existentes. Se ha tomado como referencia aquella
que a juicio del autor de la presente investigacion, tipifica de mejor manera los métodos y técnicas de evaluacion de
Usabilidad existentes.

La siguiente clasificacién, es una recopilacion de algunos de los métodos y técnicas de Usabilidad descritos por Hom

[32]. James Hom, clasifica los métodos de evaluacion de Usabilidad en cuatro categorias basicas que se resumen en

la Tabla 6-1.
Tabla 6-1: Métodos de evaluacion de Usabilidad
Categoria Técnicas ‘
- Aproximacion Contextual.
- Estudio Etnogréfico.
- Aproximacion por Grupos.
Métodos de Indagacion - Aproximacion Individual.

- Cuestionarios.
- Sesiones Capturadas.

- Logs Auto reportados.

- Evaluacion Heuristica.
. » - Recorrido Cognitivo.

Métodos de Inspeccion )
- Inspecciones.

- Recorrido Pluralista.

- Testde Lapiz y Papel.

) - Protocolos de expresion del usuario.
Métodos de Test N ]
- Interaccién Constructiva.

- Medidas de rendimiento.
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- Diagramas de Afinidad.
- Votacion Ciega.

. . - Agrupacion de Tarjetas.
Métodos Complementarios y )
- Inverso de Ordenacion de Tarjetas
- Eye-tracking.

- Estudios Via Web.

Dentro de los métodos que describe J. Hom [32], se incluye una seccién de prototipos, como un método de evalua-
cién perteneciente a la categoria de métodos complementarios. Sin embargo, mas que un método de evaluacion, la
elaboracion de prototipos puede ser considerada como una técnica que permite construir maquetas del desarrollo del
producto, sobre las cuales llevar a cabo evaluaciones antes de Ilegar al producto final. Las siguientes subsecciones,
estan basadas en la investigacion de A .Matteo [33], citado por C. Jiménez [34], que describen brevemente cada uno
de los métodos listados en la tabla anterior.

6.1 Métodos de indagacion

Los métodos de indagacion se caracterizan porque intentan reunir informacion acerca de los gustos, des-
agrados y necesidades del usuario. Utilizan técnicas de conversacidn con los usuarios, observacion en entornos de
trabajo reales y obtencién de respuestas a preguntas ya sea de manera verbal o escrita. Los métodos de indagacién
pueden ser utilizados en las etapas tempranas de desarrollo de los productos asi como también en productos ya desa-

rrollados y en uso.

6.1.1. Aproximacion contextual

La aproximacion contextual consiste en una entrevista de campo estructurada. Es mas un proceso inquisitivo que

evaluativo y se basa en 3 principios fundamentales:

- Comprender el contexto al que un producto va a ser destinado, lo cual es fundamental para un disefio apro-
piado.
- Elusuario es un aliado clave durante el proceso de disefio.

- El proceso de disefio de Usabilidad debe ser un objetivo en si mismo.

Esta técnica es muy Util cuando se requiere conocer el entorno de trabajo del usuario y la forma en que interviene en
el uso del sistema. La utilizacion de esta técnica es especialmente aprovechable en las primeras fases del desarrollo,

ya que recoge datos subjetivos.
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6.1.2. Estudio etnogréfico / Observacion de campo

El estudio etnografico consiste en la observacion del desempefio de los usuarios con el sistema dentro de su propio

entorno de trabajo, no en un laboratorio.

Esta técnica es utilizada en las primeras fases del desarrollo, cuando sea necesario conocer factores del entorno labo-
ral que puedan afectar a la utilizacion del sistema en cuestion, y al inicio del disefio de un sistema para conocer las

necesidades reales requeridas por el colectivo profesional.

6.1.3. Aproximacioén por grupos

La técnica de aproximacion por grupos consiste en realizar entrevistas formalmente programadas y organizadas a
grupos completos de usuarios, fomentando el intercambio y discusion de ideas para extraer conclusiones respecto a

aspectos concretos del sistema que se evalua.

Estas entrevistas se crean mezclando preguntas tipicas acerca de la opinion o el impacto en el usuario, mezcladas con
otras que fomenten la discusion, que originen el didlogo para provocar la comunicacion de sensaciones personales al

respecto.

Esta técnica puede ser aplicada en cualquier etapa de desarrollo del sistema y, fundamentalmente al final, para eva-
luar el nivel de satisfaccion del grupo de usuarios con el producto evaluado. Un buen momento para aplicar esta
técnica es cuando el sistema evaluado se encuentra en Fase-Beta, ya que se pueden revelar hechos importantes relati-

vos a la Usabilidad del mismo.

6.1.4. Cuestionarios

Los cuestionarios son listas de preguntas que se distribuyen a los usuarios y que éstos devuelven respondidas. Se
diferencian de la aproximacion individual, en que no se interactda con los usuarios y ademas en que ellos deben

invertir esfuerzo adicional en leer, comprender y responder las preguntas en forma escrita.

6.1.5. Aproximacion individual

También conocidas como encuentras personales. La técnica consiste en realizar entrevistas personales a usuarios,
quienes responden a un cuestionario de preguntas establecidas. Se comentan las respuestas y se recogen los comenta-
rios de los usuarios y la manera en que se expresan al respecto. Esta aproximacion, se caracteriza en que no es estruc-
turada ni formalmente organizada, pero debe ser cuidadosamente elaborada, de manera que permita obtener la infor-

macion que se necesite sobre el sistema y su interaccion con los usuarios.
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Esta técnica se puede aplicar en cualquier etapa del desarrollo. Se usa frecuentemente con el sistema terminado para

medir la satisfaccién del usuario.
6.1.6. Sesiones capturadas

Las sesiones capturadas son pruebas que se realizan a distancia mediante el trabajo de los usuarios con una maqueta
del producto software bajo analisis, grabando las acciones que realizan durante su operativa en el mismo. El principal
inconveniente es que no permite captar las sensaciones, comentarios y sentimientos del usuario durante la realizacion

de la prueba.

Esta técnica esta especialmente recomendada cuando las pruebas de Usabilidad de un sistema, implican a usuarios
separados por grandes distancias, evitando su realizacién "in-situ™ y los consiguientes desplazamientos. También es
atil cuando el namero de usuarios de prueba es muy grande. Esta técnica se puede aplicar en las primeras fases de los

proyectos y es muy adecuada para evaluar la Usabilidad de aspectos o secciones especificos de un sitio Web.

6.1.7. Logs auto-reportados

La técnica de Logs auto-reportados es un tipo de evaluacién que se realizan a distancia, donde los usuarios describen
en formularios de papel especificamente disefiados, la secuencia de acciones llevadas a cabo para realizar cada una

de las tareas solicitadas.

La ventaja de esta técnica es que permite al usuario expresar consideraciones subjetivas sobre su experiencia perso-
nal al realizar cada accion. La desventaja es que no permite captar las sensaciones, comentarios y sentimientos del

usuario durante la realizacion de la prueba. Ademas requiere un gran esfuerzo y tiempo de los usuarios.

6.2 Métodos de inspeccién

Estos métodos estan basados en la evaluacién por parte de expertos, los cuales inspeccionan o examinan as-
pectos relacionados con la Usabilidad de la interfaz. Los evaluadores expertos pueden ser especialistas en Usabili-
dad, consultores de desarrollo de software con experiencia en guias de estilo de interfaces, usuarios finales que ten-

gan conocimientos del dominio o incluso otros tipos de profesionales.

Las diferentes técnicas de inspeccion tienen objetivos ligeramente diferentes, pero en todos ellos se tienen en cuenta

las opiniones, juicios e informes de los expertos, sobre elementos especificos de la interfaz.
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6.2.1. Evaluacion heuristica

La evaluacién heuristica fue desarrollada por J. Nielsen [8], y consiste en una evaluacion sistematica en la que varios
evaluadores expertos analizan la interfaz del sistema, en base a un conjunto de principios de Usabilidad reconocidos
[7]. La finalidad de la evaluacién heuristica es encontrar los problemas de Usabilidad en el disefio de la interfaz de

usuario, para que éstos puedan ser atendidos como parte de un proceso de disefio iterativo [7].

Se utilizan expertos para validar la interfaz porque es dificil que el desarrollador o un evaluador puedan encontrar
todos los problemas de Usabilidad en una interfaz, a partir de unos criterios definidos. Es posible mejorar percepti-
blemente la eficacia del método implicando a varios evaluadores. Se debe trabajar con un grupo de expertos ya que

no es facil identificar al mejor evaluador y confiar solamente en los resultados de esa persona.

El proceso sistematico de la evaluacion heuristica es conducido por una persona encargada de coordinar la evalua-
cidn. Inicia con la inspeccidn individual de cada uno de los evaluadores, quienes analizan el sitio primero de forma
general y luego en detalle, para encontrar posibles problemas de Usabilidad en la interfaz. Los problemas identifica-
dos son agrupados en un listado Unico, que posteriormente se distribuye a todos los evaluadores para que asignen

calificaciones individuales a los problemas.

El resultado de una evaluacion heuristica es una lista de problemas de Usabilidad que han sido transgredidos en el
disefio segln la opinion del evaluador, ordenados segun la severidad (catastréfico, mayor, menor o cosmético), criti-

cidad (imperativa, alta o baja) y la frecuencia de ocurrencia [35].
Las principales ventajas de la evaluacion heuristica son: el bajo costo de desarrollo e implementacion, es intuitiva
para los usuarios, se puede utilizar en etapas tempranas de desarrollo, encuentra muchos problemas mayores y meno-

res de Usabilidad, entre las mas importantes.

Como desventajas de la evaluacion heuristica estan la posibilidad de obviar problemas especificos del dominio y el

hecho que con un nimero elevado de evaluadores los costos de implementacion tienden a aumentar.

6.2.2. Recorrido cognitivo

Esta técnica esta basada en la idea de C. Wharton [36], quien sefiala que muchos usuarios prefieren aprender softwa-
re por exploracion, por lo que se debe evaluar la facilidad de aprendizaje de un disefio de interfaz, basicamente por

exploracion.

El recorrido cognitivo consiste en que usando escenarios de tareas, un grupo de evaluadores analizan la aplicacion
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papel o prototipos de trabajo. Los evaluadores se enfocan en los procesos cognitivos y percepciones de los usuarios

para determinar los cambios que deben ser realizados.

Para cada tarea se dispone de una secuencia de acciones que el usuario tiene que realizar satisfactoriamente para
completar la tarea designada. Para cada accion el evaluador explicara la interaccion que el usuario puede realizar
tipicamente con la interfaz, lo que va a intentar realizar y qué acciones estan disponibles. Si el disefio de la interfaz es
bueno, las intenciones del usuario provocaran que se seleccione la accion apropiada, la interfaz debe presentar una

retroalimentacién indicando que se estan realizando progresos para completar la tarea.

6.2.3. Inspecciones

J. Hom [32] define varios tipos de inspecciones. Sin embargo, son las denominadas inspecciones formales de Usabi-
lidad, las que procediendo de la metodologia de inspecciones de cddigo, se llevan a la practica con mas frecuencia

[37]. Dentro de los tipos de inspecciones se pueden describir las siguientes:

- Inspecciones formales de Usabilidad: Los evaluadores recorren meticulosamente las tareas con los prop6si-
tos y objetivos de los usuarios en mente. Se realiza de forma similar a los recorridos cognitivos, pero con
mayor enfasis en el hallazgo de errores que en procesos cognitivos.

- Inspecciones de caracteristicas: Consisten en analizar Gnicamente un conjunto de caracteristicas determina-
das de un producto.

- Inspecciones de consistencia: Tienen por objetivo asegurar la consistencia de la inspeccion, a través de mal-
tiples productos procedentes del mismo esfuerzo de desarrollo, es decir a través de productos similares.

- Inspecciones de estdndares: garantizan que el producto se ajuste a los estandares industriales por ejemplo

estandares de ergonomia.

Las inspecciones pueden ser llevadas a cabo con la utilizacién de listas de comprobacién (Checklists), que son guias
de evaluacion que sefialan los principios de Usabilidad que deben ser considerados en un buen disefio [32]. Las listas

de comprobacion pueden ser personalizadas en base a escenarios de usuarios que se definan.
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6.2.4. Modelado por empatia

El modelado por empatia es una técnica desarrollada para aplicar con usuarios con discapacidades, de modo que el
disefiador/desarrollador trata de ponerse en la situacidn del usuario simulando tal discapacidad. Esto a la vez resulta

algo complejo y requiere que los evaluadores realicen previamente amplios estudios e investigaciones.

6.2.5. Recorrido pluralista

El recorrido pluralista consiste en llevar a cabo reuniones de cooperacién, donde usuarios, desarrolladores y evalua-
dores de Usabilidad, debaten en base a una serie de tareas, donde evallan cada elemento de interaccion. Estos reco-
rridos en conjunto tienen la ventaja de contar con un diverso rango de habilidades y perspectivas en relacién con

problemas de Usabilidad.

6.3 Métodos de test

Los métodos de test se caracterizan porque a diferencia de los métodos de indagacion que son realizados por
evaluadores expertos; en los métodos de test las evaluaciones son llevadas a cabo por usuarios representativos, que
trabajan en tareas utilizando el sistema (o el prototipo) y son los evaluadores quienes analizan los resultados, para

determinar como la interfaz apoya la realizacién de las tareas de los usuarios.

6.3.1. Test de papel y lapiz

En test de papel y lapiz, los encargados de realizar los test muestran prototipos de interfaz en papel a los usuarios y
les realizan preguntas, registrando las respuestas. Es una evaluacion formativa, ya que se obtiene una gran retroali-

mentacion por parte de los usuarios.

Las principales ventajas de este tipo de test son la rapidez, el bajo costo y eficiencia; ya que entregan informacién

que permite encontrar problemas de Usabilidad facilmente.
6.3.2. Protocolos de expresion del usuario
Las técnicas de protocolos de expresién tienen como propoésito captar las impresiones y sensaciones que el usuario

manifieste oralmente. Permite a los evaluadores comprender como el usuario se aproxima a la interfaz y qué conside-

raciones tiene en la mente cuando la usa. Se distinguen dos tipos de protocolo de expresion del usuario [32]:
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- Pensamiento en voz alta: Durante la evaluacidn, se le pide al participante que esta realizando una tarea
como parte de un escenario de usuario, que exprese en voz alta sus pensamientos, sensaciones y opiniones

mientras interactda con el producto.

- Protocolo de preguntas: Este método lleva un paso mas alla al protocolo del pensamiento en voz alta ya
que consiste en provocar las manifestaciones del usuario respecto del producto, mediante la formulacién de

preguntas directas acerca del mismo.

6.3.3. Interaccion constructiva

También se denomina aprendizaje por co-descubrimiento. La técnica de interaccion constructiva es una derivacién
del protocolo de pensamiento en voz alta. Implica la participacion de dos usuarios para realizar el test en forma con-

junta.

La principal ventaja de esta técnica es que es mucho mas natural que el pensamiento en voz alta con usuarios indivi-
duales, ya que las personas normalmente verbalizan conjuntamente cuando tratan de resolver un problema y ademas

hacen muchos mas comentarios de manera conjunta que de manera individual.

Como desventaja se puede mencionar, que los usuarios pueden tener diferentes estrategias de aprendizaje, que re-
quiere el doble de usuarios que el método de pensar en voz alta y finalmente, que es poco probable que la interfaz

evaluada sea utilizada por dos usuarios a la vez en un caso real [35].

6.3.4. Medidas de rendimiento

Los métodos de medidas de rendimientos son utilizados para obtener datos cuantitativos. En su mayoria, estos datos
corresponden a métricas de rendimiento, que son utilizadas a menudo como metas durante el disefio del producto.
Por ser un tipo de analisis de Usabilidad cuantitativo es mucho mas objetivo que los anteriores, ya que las medidas

tomadas permiten llevar a cabo un andlisis estadistico sobre ellas [32].
6.4 Métodos complementarios
Las técnicas auxiliares no estan disefiadas para evaluar la Usabilidad, sino que con son utilizadas como mé-

todos de apoyo. Sin embargo, modificaciones de ellas permiten evaluar o ayudar a medir la Usabilidad de una apli-

cacion.
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6.4.1. Diagramas de afinidad

El diagrama de afinidad es una técnica de categorizacion en la que los usuarios clasifican varios conceptos en catego-
rias. Se utiliza para organizar un gran nimero de conceptos segin relaciones naturales entre los mismos. Esta técnica

se debe realizar siempre que sea necesario generar muchas ideas o conceptos y buscar su categorizacion.

6.4.2. Votacion ciega

La votacion ciega corresponde a un sistema de votacidn en grupos que evita la influencia de unos usuarios sobre
otros. Es comun su uso en las reuniones electronicas. Se puede llevar a cabo por ejemplo, captando andnimamente la
actividad de cada terminal sobre una pantalla de retroproyector o utilizando chats. Se puede utilizar siempre que sea
necesario la representatividad e igualdad de todos los miembros de un grupo en lluvia de ideas, votaciones o tomas
de decisiones.

6.4.3. Agrupacion de tarjetas (Card-Sorting)

La agrupacion de tarjetas es una técnica de la investigacion en Psicologia que permite conocer como el usuario orga-
niza mentalmente la informacién y sus categorias mentales. La técnica se puede realizar manualmente mediante
tarjetas de papel o cartén, pero también mediante programas de software de facil uso. Se recomienda su utilizacion
sobre todo en las primeras fases del desarrollo. Por ejemplo para organizar las distintas funciones del sistema en

categorias de mends.

6.4.4. Método inverso de agrupacion de tarjetas

El método inverso de agrupacion de tarjetas consiste en entregar a los usuarios una lista de temas ya organizada en
categorias (por ejemplo, un prototipo de arquitectura de contenidos), para que sean ellos quienes validen la propuesta
gue se hace, identificando exactamente donde encontrar cada tema en concreto.

6.4.5. Eye-tracking

La técnica de eye-tracking permite a los evaluadores identificar lo que miran los participantes en el transcurso de la
evaluacion. Se realiza utilizando equipo especializado y costoso de diferente tecnologia, incluyendo electrodos de

piel, lentes de contacto apropiados, camaras de procesamiento de imagenes, y seguidores de reflectores [32].

Para evitar incursionar en gastos excesivos realizando este tipo de evaluacidn, los autores recomiendan sustituirlo por

el método de prueba con usuarios en un laboratorio de Usabilidad [33].
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6.4.6. Estudios via web

Los estudios via web son estudios de mercado que recogen respuestas a través de Internet. Estos estudios tienen su

principal ventaja en la integracién de todos los procesos de investigacion y su bajo coste.

La integracién de los procesos en un estudio en linea permite visualizar los resultados de la investigacion en cual-
quier momento. Sus beneficios principales son la rapidez en la recogida de las respuestas, la presentacion de resulta-

dos y la reduccién de costes de ejecucion.
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Parte 111

Desarrollo de la Investigacion
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7. Trabajo experimental de la investigacion.

7.1 Actividades y definicion de experimentos.

En el Capitulo 3 se revisaron diversos conceptos acerca de la interculturalidad, fueron explicado los mode-
los propuestos por Hofstede [13] y como estos se asocian a un disefio web multicultural. Queda pendiente demostrar
a través de experimentos, si efectivamente existen estas diferencias culturales entre la diversidad de usuarios, como

se lograra evaluar y de qué forma aportaran al desarrollo de la investigacién.
7.1.1 Experimentos con Usuarios: Ordenamiento de Tarjetas abierto

Dentro de la primera iteracion de actividades, fue realizado un experimento de Ordenamiento de Tarjetas [38], que
evaluara las categorias mentales promedios de los alumnos de la Maestria en Informatica en Lima — Pontificia Uni-
versidad Catolica del Perd, y Valparaiso — Pontificia Universidad Catélica de Valparaiso, en base al sitio web de la
Escuela de Ingenieria Informatica, de la Pontificia Universidad Catélica de Valparaiso (http://www.inf.ucv.cl/). Los
resultados entregaran un orden de los conceptos, a cuales de estos entregarles prioridad, y cuales son mas relevantes

para los distintos usuarios.
Descripcion del experimento:

Fueron entregadas 50 tarjetas con conceptos asociados al sitio web en cuestion, y se trabajé con la modalidad del
Ordenamiento de Tarjetas abierto, es decir, los usuarios debian construir categorias de asociacion por ellos mismo

indicando un orden apropiado en jerarquia.

El primer grupo de resultados fue obtenido mediante calculos de moda de todos los participantes. Creando agrupa-

ciones estimativas, con su respectivo orden dentro de las categorias.
Explicacion de la tabla:

Id: Representa el ID del item en cuestion.

item: Nombre del item.

Orden Padre: En qué ubicacion horizontal se encuentra el padre respecto al resto de sus pares.
Orden: Ubicacion vertical dentro del grupo asociado.

IDPadre: Identificador del item padre.
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En el color més oscuro se encuentran los nombres de los items padres, los mas claros representan los items que van

asociados a ellos. El resto en blanco no pudieron ser determinados por célculos de moda.

Los resultados son los siguientes.
Pontificia Universidad Catolica del Perti (PUCP)

Tabla 7-1: Resultados de Card Sorting: Categorias mentales por moda PUCP

Id Item Orden Padre|Orden(IDPadre
10 Bienvenido 1 0 10
33 Mision y Vision 1 1 10
34 Noticias 1 2 10
24 Historia 1 3 10
44 Reglamentos 1 4 10
27|Ingenieria de Ejecucion en Informatica 2 1 11
26 Ingenieria Civil Informética 2 3 11
8 Avisos de Docencia 4 2 15
28 Investigacion 6 0 28
23 Grupos de Investigacion 6 1 28
30 Lineas de Investigacion 6 1 28
29 Laboratorios 6 2 28
41 Proyectos 6 3 28
17 Documentos 6 1 32
35 Postgrado 4 0 35
16 Doctorado 4 2 35
21 Extension 3 2 35
31 Magister 4 2 35
45 Requisitos de Ingreso 2 1 36
5 Alumnos Primer Afio 5 1 39
38 Practicas 5 3 39
48 Titulacion 3 4 39
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9 Becas 5 2 47
1 Agrupaciones 8 3 47
46 Seminarios 7 3 47
20 Eventos 8 4 47
49 Videos 8 4 47
7 Asistencia Técnica 1 6 47
2 Alumni

3 Alumnos

4 Alumnos Curso Superior

6 Aranceles

13 Cursos

14 Directorio

15 Docencia

18 Entorno Geogréfico

19 Escuela

22 Funcionarios

25 Informética

32 Mi Escuela

36 Postulantes

37 Postulantes

40 Profesores

43 Redes Sociales

50 Visitas a Colegios
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Pontificia Universidad Catélica de Valparaiso (PUCV)

Tabla 7-2: Resultados de Card Sorting: Categorias mentales por moda PUCV

Id item Orden Padre Orden IDPadre
10 Bienvenido 1 0] 10

6 Aranceles 2 1 37

9 Becas 2 3 #N/A
11 Carreras 5 #N/A #N/A
8 Avisos de Docencia 5 #N/A #N/A
7 Asistencia Técnica 8 #N/A 47
13 Cursos #N/A 3 #N/A
44 Reglamentos #N/A 7 #N/A
47 Servicios #N/A 5 47

Todo el resto de los items no lograron se asociados a categorias o simplemente no alcanzaron los criterios minimos

para ser considerados. En este caso particular todo el resto fueron considerados en blanco y no son relevantes.

Lo interesante de estos resultados es la asociacion que se logra obtener con los puntajes obtenidos por las dimensio-

nes de Hofstede:

Tabla 7-3: Tabla de puntajes por dimensiones de Hofstede entre Pert y Chile

Pais ‘ PDI ‘ MAS IDV UAI ‘
Per( 64 42 16 87
Chile 63 28 23 86

Pert y Chile son paises vecinos, lo que segun el estudio de Hofstede sus conductas son similares, por pertenecer a la
misma region. De todas maneras se pueden observar ciertas diferencias en dos dimensiones, la primera es el indice
de Masculinidad (MAS), y el segundo el indice de Individualidad (IDV). Solo la primera es relevante para este expe-

rimento.
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Estas dimensiones fueron explicadas en el capitulo 4, pero que se rescatan sus caracteristicas en el capitulo 8.

Para contextualizar los resultados obtenidos, referirse al capitulo correspondiente:

De la PUCP:
8 items lograron ser determinado como padres, es decir, aquéllos cabezas de categorias.
Un 34% de los conceptos totales quedaron libres de categorias.

Un 66% fue incluido efectivamente en alguna categoria padre.

De laPUCV:
2 items lograron ser determinados como padres, es decir, aquéllos cabezas de categorias.
Un 80% de los conceptos totales quedaron libres de categorias.

Un 20% fue incluido efectivamente en alguna categoria padre.
Esto se puede deducir por la diferencia en los puntajes de dimensiones.
Pert posee un nivel de “Masculinidad” mayor al de Chile (42 vs 28). Un mayor puntaje en esta dimension genera
caracteristicas como por ejemplo:
- Lograr resultados rapidos en base a tareas especificas.
- Distinciones explicitas entre categorias (pregrado vs postgrado; alumnos primer afio vs alumnos curso supe-

rior).

Por eso mismo, estas sociedades tienden a asociar conceptos similares, y por lo mismo generar una estructura mucho

mas fuerte.

7.1.2 Experimentos con Usuarios: Replicacion ordenamiento de tarjetas por categorias

El experimento de ordenamiento de tarjetas fue replicado a través de un sitio online [39], pero con la diferencia que

se entregaron 9 categorias de asociacion, no importando el orden de los conceptos, sino como se asociaban entre si.

Explicacion de la tabla:

La primera columna son los items disponibles, desde la segunda a la décima son las categorias de acuerda al orden de

prioridades, y la ltima marcada con una X son las cartas descartadas.

Los porcentajes representan cuantas cartas fueron dejadas en cada categoria. Los resultados son agrupados por la

mayor cantidad de cartas asociadas a esas categorias.
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Los resultados son los siguientes.
Pontificia Universidad Catélica del Peri (PUCP)

Participaron 9 grupos. Fue aplicado un 33% de umbral, es decir, un corte minimo de coincidencias.

Tabla 7-4: Resultados de Card Sorting: Agrupaciones PUCP

Bienvenido 89%
Misién y Vision 78%
Reglamentos 67%
Historia 67%
Convenios 44%
Servicios 44%
Postulantes 33% | 33%
Eventos 33% 33%
Funcionarios 33%
Noticias 33%
Entorno Geogréafico 33% 33%
Visitas a Colegios 33%

Asistencia Técnica

Directorio
Cursos
Becas
Requisitos de Ingreso 56%
Ingenieria Civil Informatica 44%
Ingenieria de Ejecucion Informética 44%
Carreras 44%
Escuela 33%
Alumnos 33%
Titulacion 33%

Alumnos Primer Afio

Extension

Doctorado 33%
Postgrado 33%
Magister 33%
Pregrado 33%

Avisos de Docencia
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Docencia 33%

Publicaciones 33%

Précticas 33%

Laboratorios

Profesores

Proyectos 33%

Grupos de Investigacion 33%

Lineas de Investigacion 33%

Documentos 33%

Investigacion 33%

Seminarios 33%

Alumnos Curso Superior 33%

Redes Sociales 44%

Videos 44%

Agrupaciones 33%

Informatica

Alumni

Aranceles

Mi Escuela

Las categorias con mayores conceptos asociados fueron:
Categoria 1: 12 items.
Categoria 2: 5 items.

Categoria 6: 5 items.

Pontificia Universidad Catolica de Valparaiso (PUCV)

Participaron 5 grupos. Fue aplicado un 39% de umbral, es decir, un corte minimo de coincidencias. Esto en conside-

racion de que fueron menos grupos participantes.
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Tabla 7-5: Resultados de Card Sorting: Agrupaciones PUCV

Bienvenido 80 %

Misién y Vision 40 % 40 %

Videos

Asistencia Técnica

Servicios
Becas 60 %
Historia 40 %

Entorno Geogréafico 40 % 40 %

Carreras 40 %

Requisitos de Ingreso 40 %
Postulantes 40% | 40%

Aranceles 40 %

Documentos

Doctorado

Postgrado

Docencia

Cursos

Ingenieria de Ejecucion en Informa-

h 40 %
tica

Proyectos 40 %

Reglamentos 40 %

Pregrado 40 %

Ingenieria Civil Informética 40 %

Noticias 40 %

Alumni
Extension 40 % 40 %
Eventos 40 %

Alumnos Primer Afio 40 % 40 %

Seminarios 40 %

Titulacion 40 %

Avisos de Docencia 40 %

Publicaciones 40 %

Grupos de Investigacion 40 %

Lineas de Investigacion 40 % 40 %

Investigacion 40 %

Alumnos 40 %

Profesores 60 %

Alumnos Curso Superior 40 %

Directorio 40 % 40 %

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP ' gz_lr\éel_l}g?;\o

DEL PERU

Funcionarios 40 %
Magister 40 %
Convenios 40 %
Précticas 40 %

Visitas a Colegios

Escuela

Laboratorios

Mi Escuela

Agrupaciones

Las categorias con mayores conceptos asociados fueron:
Categoria 5: 8 items.
Categoria 2: 7 items.

Categoria 3: 6 items.

En términos generales, los grupos pertenecientes a la PUCV lograron asociar mas conceptos a categorias especificas.
En cambio los grupos de la PUCP solo asociaron términos generales como Bienvenido, Historia, Mision y Vision,
etc. Esto demuestra el cuidado al disefiar las categorias, ya que solo son comprendidas por el grupo perteneciente a
Chile.

Cabe destacar que las actividades anteriores, no son considerados como métodos de Usabilidad, ni para medir la
propuesta. Este tipo de acciones nos entrega ideas generales, o consideraciones que ayudaran a desarrollar las nuevas

heuristicas de Usabilidad.

7.1.3 Comparacién de resultados de evaluaciones heuristicas tradicionales

El experimento sobre evaluaciones heuristicas con la propuesta de Nielsen [8] fue preparado con alumnos del curso
“Human Computer Interaction”, pertenecientes a categorias de Maestria en Informética de la Pontificia Universidad
Catolica del Perd (PUCP), y alumnos de pregrado de Ingenieria Informética de la Pontificia Universidad Catdlica de
Valparaiso (PUCV), todos con conocimientos amplios en el uso de Internet, al ser todos estudiantes o profesionales

del area informatica. El sitio a evaluar fue HotelClub.com

El desglose de resultados se muestra a continuacion. Primero, alumnos de la PUCP.

Primera Columna: NUmero identificador del grupo evaluador.

Segunda Columna: Cantidad de errores detectados, en base a las heuristicas de Nielsen.
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Tercera Columna (Problemas de aplicacion): Dentro de los problemas encontrados, cuantos de estos fueron asocia-
dos a 3 heuristicas 0 mas.
Cuarta Columna (Problemas de aplicacién): Una aplicacion correcta, asocia una heuristica dominante por cada pro-

blema. Si esto no corresponde, no fue terminada la evaluacion, ya que queda restante el consenso de los evaluadores.

Tabla 7-6: Resultados de la evaluacién heuristica PUCP

Grupo N° errores Principios Heuristicos Identificados Problemas de aplicacion:
detectados
Heuristicas ¢ N° Heuristicas
N1 N2 N3 N4 N5 N6 N7 N8 N9 N10 | asociadas >= = Cant. Pro-
3 blemas?
1 23 6 5 1 5 2 0 5 2 1 1 0 No
2 31 16 1 2 3 5 4 7 2 2 1 0 No
3 18 6 9 1 10 4 5 9 3 1 1 9 No
4 30 8 8 0 10 5 4 5 6 1 1 4 No
5 25 6 3 3 5 4 2 5 5 2 2 2 No
6 19 3 0 2 2 1 2 6 3 1 2 0 No
7 25 7 2 3 10 2 3 5 5 3 1 2 No
Total 171 52 28 12 45 23 20 42 26 11 9 17
100% 30% | 16% 7% 26% | 13% | 12% | 25% | 15% 6% 5%

En promedio fueron detectados 24,42 problemas, dentro de los 7 grupos participantes. El problema radica en la can-
tidad de heuristicas asociadas a los mismos (un total de 17 problemas), es decir, existié una confusion en la aplica-
cion de la metodologia, asociando problemas a heuristicas que no les correspondian. Esto se dio en problemas de 4
grupos participantes. El segundo problema de aplicaciéon también radica en la metodologia, que no fue iterada para
llegar a un consenso entre los evaluadores, ninguno de los grupos participantes asocié los problemas Gnicamente a

las heuristicas.
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Tabla de resultados de los alumnos de la PUCV.

Tabla 7-7: Resultados de la evaluacién heuristica PUCV

Grupo N° errores Principios Heuristicos Identificados Problemas de aplicacion:
detectados
N1 N2 N3 N4 N5 N6 N7 N8 N9 N10 Heuristicas ¢N° Heuristicas
asociadas >= = Cant. Pro-
3 blemas?
1 15 1 2 1 2 3 0 0 1 1 4 0 Si
2 24 7 6 5 9 2 2 2 1 2 1 3 No
3 20 3 2 1 6 1 0 1 4 2 0 0 Si
4 30 6 3 1 10 2 1 1 3 1 2 0 Si
5 40 2 3 2 10 5 0 6 8 1 3 0 Si
6 17 3 11 2 6 2 1 2 3 1 2 5 No
Total 146 22 27 12 43 15 4 12 20 8 12 8
100% 15% 18% 8% 29% 10% 3% 8% 14% 5% 8%

En promedio fueron detectados 24,33 problemas, dentro de los 6 grupos participantes.
La mala asociacion de heuristicas a los problemas fue solo de 8 de un total de 146, pero solo dos grupos fueron los
responsables. Respecto a la metodologia en si, estos mismos 2 grupos fueron los que no llegaron a consenso, el resto

de los participantes emplearon la herramienta de buena manera.

7.1.3.1 Detalles de resultados

18 23 28 33 38

# PUCP mPUCV

Figura 7-1: Cantidad de problemas en promedio encontrados.

La cantidad de problemas encontrados en promedio es practicamente igual, por lo mismo no es relevante.
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Figura 7-2: Porcentaje asociado a heuristica de Nielsen.

Respecto a las heuristicas asociadas, existen 3 diferencias grandes.

N1 “Visibilidad del sistema”
Asociacién PUCP: 30%

Asociacién PUCV: 15%

N6 “Minimizar la carga de memoria”
Asociacion PUCP: 12%

Asociacion PUCV: 3%

N7 “Flexibilidad y eficiencia de uso”
Asociacion PUCP: 27%
Asociacion PUCV: 8%

Estas diferencias fueron producidas por la mala asociacion de heuristicas, donde se repetian en mas de una ocasion,
ya que en un gran porcentaje los problemas violaban los principios y que pueden ser interpretados de manera erré-

nea.

Dentro de la PUCP un 9,9% (17 de 171) de los problemas totales fueron mal asociados, en cambio la PUCV obtuvo
un 5,4% (8 de 146)

Por ltimo, ninguno de los grupos de la PUCP lleg6 a un consenso de problemas, y la PUCV un 66% (4 de 6) si lo

realizé.
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En conclusidn, existen problemas de aplicacion, por el no entendimiento de la metodologia original, y por asociacio-

nes no correspondientes, esto producido por la descripcion demasiado generalizada del método utilizado.

7.2 Casos de estudio

Con el objetivo de recolectar la mayor cantidad de informacion relativa a ejemplos de sitios web globales,
los Gnicos criterios para su eleccion, seran que los casos de estudio deben ser gratuitos en su uso, y estar disponibles

online.
7.2.1 Hotel Club

HotelClub (http://www.hoteclub.com) es una pagina global de alojamiento, que ofrece méas de 71.000 opciones de

alojamiento en 7.400 ciudades en 141 paises.

& HotelClub s reservas | Wit | i cuona | Cecrve w cmén | Aencién a Cente
Reserva, disfruta y obtén tu Bienvenido/a a HotelClub  Iniciar se2ién | Regisrarss
recompensa

USD - US Dollar ~

(® Busear por ciudad, zona o () Buscar por direcedn iRecibe hasta el 7% con cada reserval
aeropuerto

Utilizalos en cualguier hotel y cua quier dia, (sin resicciones!
o @3 de 3.600,000 de délares!

Dande

Entrada saliaa Hoches
ddimmiaa dd/mmiaa o

Habitacian 1 Acullo Mifio
(100) ©-171

Categorialestrelias
Sin preferencias -

Opciones adicionales
Cadena hotelera
Todas las cadenas hoteleras -

Hombre del hatel

Tengo un cédigo promocional

P P
destinos en destinos en Asia destinos en
Australia

Europa
He

Principales destincs
Hololes en Aucklan Hoteles en Bali

Hoteles en Edimburae Hotsles en DDAl

Figura 7-3: Pantalla del sitio web HotelClub
Caracteristicas:

e Permite la cotizacion y busqueda de hoteles para hospedajes
e  Ofrece sus servicios en 19 divisas y en 15 idiomas, incluyendo: aleman, chino simplificado, chino tradicio-
nal, coreano, espafiol, francés, holandés, inglés, italiano, japonés, polaco, portugués, ruso, sueco, y tailan-

dés.

Justificacion:
Se ha trabajado con anterioridad en el sitio de Hotel Club, se poseen referencias de alumnos de pre y posgrado.

7.2.2 Alibaba
Paogina| 70
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Alibaba (http://spanish.alibaba.com/) es un mercado de fabricantes y suministradores, donde fomenta el intercambio

global con una infinidad de productos de procedencia oriental.

Bienvenidos a Alibaba.com, Incorporarse gratis ahora! | Identifiquese Guia del nuevo usuario  Mi Alibaba ¥ Ayuda

Alibaba.com

w [ Espafiol v ] =
Global trade starts here. Proveedor
I T

jFrimera 1andaa!
Categorias I q . éNuevo en Alibaba.com?
EJ
Accesorios de Moda > MedicnaySaiud e » Eche un vistazo
B (¥, Miembros en més de 240 pai
Belleza y Salud > ‘..AI i nimy 'j YT paises.
B obcormmicasionss Mss de 20 millones de
Coches y Motocicletas > Wninere - A =ip Vo comxadches y projieedores g todo
Ir ahora » ~~ &l mundo

Componentes y Suministros 5
Eléciricos

Unase gratis

f, 1 3 a es mie 07 ldentifiquese

Construccién y Bienes
Raices/Inmobiliaria

-

Deportes y Recreacion y
Productos destacados

Electrénica de Consumo

Empagquetado e Impresién =~ >

Equipos y Suministros

Eléctricos
Hardware y Software >
Herramientas
1300 limenes de alta Acero para Planchas Pelo Pro 36W Panel de luzLED Invitaciones de boda
Hogary Jardin ’ potencia de aluminio Herramientas Barra Titanio

Figura 7-4: Pantalla del sitio web Alibaba
Caracteristicas:

e Enorme mercado de productos orientales.

e Existe una tendencia de pequefios emprendedores de realizar negocios directamente con los proveedores.

Justificacion:

Sitio de acceso internacional importante, con diversidad de ofertas, productos y por lo mismo usuarios.
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8.Propuesta de heuristicas de evaluacion de la Usa-
bilidad.

En este capitulo se presentara la propuesta de los principios heuristicos desarrollados para la evaluacion de
los sistemas web interculturales, asi como la metodologia utilizada para llegar a esta propuesta. Estos principios
fueron basados en los principios heuristicos de Nielsen [8] presentados en parte en el capitulo 6, con adaptaciones e

inclusiones para que sean lo mas adecuado posible para la evaluacion del impacto cultural.

Dichas modificaciones se basan en el analisis presentado en el capitulo 4, sobre dimensiones culturales, y que pre-
tenden abarcar cada uno de los aspectos particulares expuestos en ellas. Asimismo, cada principio presentado hara

referencia a la dimension especifica en la cual esta inspirada, y que aspectos del principio se aplicaran.

8.1 Metodologia de trabajo

Etapa Etapa Etapa Etapa Etapade Etapade
exploratoria descriptiva correlacional explicativa validaciéon refinamiento

Figura 8-1: Metodologia de trabajo, para establecer heuristicas de Usabilidad

Para el desarrollo de las heuristicas propuestas de evaluacion de Usabilidad para sistemas interculturales, se
utilizara la metodologia de trabajo ilustrada en la Figura 8-1. Tomando como referencia la investigacion y propuesta

del mismo nombre “Una Metodologia para establecer heuristicas de Usabilidad” [6].

Paso 1: Etapa Exploratoria: Consiste en recoger bibliografia relacionada con el tema de estudio, sus caracteristicas

generales y/o heuristicas de Usabilidad relacionadas al tema.

Paso 2: Etapa descriptiva: Para resaltar las caracteristicas mas importantes de la informacién previamente recolecta-
da con el objetivo de formalizar los principales conceptos asociados con la investigacion.

Paso 3: Etapa Correlacional: Para identificar las caracteristicas que las heuristicas de Usabilidad para el tema de

estudio deben tener, en base a las heuristicas tradicionales y al andlisis de casos de estudio.
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Paso 4: Etapa explicativa: Para especificar formalmente el conjunto de heuristicas para el tema de estudio usando

una plantilla estandar

Paso 5: Etapa de validacion experimental: Para comparar las heuristicas definidas para el tema de estudio y las
heuristicas tradicionales a través de experimentos usando evaluaciones heuristicas complementadas con test de usua-

rios

Paso 6: Etapa de refinamiento: En base al feedback de la etapa de validacion.

El paso 1 explora las aplicaciones especificas que se requieren las nuevas heuristicas de Usabilidad.

El paso 2 re-examina el sentido mismo de la Usabilidad y sus caracteristicas, en el contexto de las aplicaciones exa-
minadas. Si la literatura no provee heuristicas especificas o relacionadas, las 10 bien conocidas de Nielsen pueden

usarse como base en el paso 3.

El plantilla base usada en el paso 4 es la siguiente:
- 1d, Nombre y definicién: Identificador de heuristica, nombre y definicion.
- Explicacion: Explicacion detallada de la heuristica, incluyendo referencias a principios de Usabilidad, pro-
blemas tipicos, y heuristicas propuestas por otros autores.
- Ejemplos: Ejemplos del cumplimiento y el no cumplimiento del principio.
- Beneficios: Beneficios de Usabilidad esperados cuando la heuristica fue cumplida.

- Problemas: Problemas anticipados de incomprension de las heuristicas, al realizar la evaluacion misma.

El paso 5 evalla el set de heuristica definidas en el paso 4 contra las heuristicas de Nielsen en casos de estudio espe-
cificos. La aplicacion es evaluada por dos grupos separados de evaluadores, de similar experiencia, en igualdad de
condiciones. Un grupo usa solamente el set de heuristicas definidas en el paso 4, mientras que el segundo grupo usa
solamente las heuristicas de Nielsen. Los problemas de Usabilidad encontrados por los dos grupos de evaluadores

son comparados. Tres categorias de problemas son esperados:

(P1) Problemas identificados por ambos grupos de evaluadores.

(P2) Problemas identificados solo por el grupo que ha usado el set de heuristicas definidas en el paso 4.

(P3) Problemas identificados solo por el grupo que ha usado las heuristicas de Nielsen.

Las nuevas heuristicas trabajan bien cuando (P1) y/o (P2) incluyen los mas altos porcentajes de problemas. Las pre-
guntas aparecen con los problemas de tipo (P3). ¢ Por qué estos problemas no son identificados cuando se esta usando

el nuevo set de heuristicas? Existen basicamente dos posibles razones:
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(1) Nuevas heuristicas no son capaces de identificar estos problemas, ya sea porque no hay heuristicas apropia-
das, o porque las heuristicas no se especifican correctamente.

(2) Los evaluadores usando las nuevas heuristicas subjetivamente ignoraron los problemas.
Las hipotesis (1) y (2) pueden ser validadas o rechazadas por evaluaciones complementarias y/o por test de usuarios.
El paso 6 refina el set de heuristicas definido en el paso 4.

Las etapas del 1 al 6 pueden ser aplicadas de forma iterativa. Un checklist especifico de Usabilidad también puede

ser desarrollado, detallando las heuristicas de Usabilidad y ayudando a la préactica de las evaluaciones.

8.2 Aproximacion a la culturalizacion

Como la cultura influye en la manera en que las personas interactlian en general, ésta también influye en-
tonces, en como la gente interactia con los computadores. Como por ejemplo, en el uso de sistemas interactivos para
realizar tareas, se requiere comunicacion entre el sistema y el usuario. La gente aprende patrones de pensamiento,
acciones y comunicaciones por vivir en un ambiente social especifico, normalmente tipificado por su cultura nacio-

nal o sectorial.

La cultura también parcialmente predetermina las preferencias de una persona en la comunicacion y comportamien-
to. El estilo de comunicacion, que refleja como una persona envia e interpreta mensajes, representa a los patrones
generales y valores de una cultura. Como la interfaz, es el medio en que el usuario y el computador interactdan, tiene
sentido que la interfaz debiese de facilitar a los usuarios usar sus propios estilos de comunicacion. De manera conse-
cuente, las interfaces globales necesitan acomodarse a una diversidad de estilos comunicaciones para proveer soporte

a la diversidad cultural de los usuarios.

Desde una perspectiva intercultural, la diferencial principal entre software tradicional y un sitio web, es que estos
Gltimos son constantemente accedidos por diferentes audiencias culturales de forma simultdnea. Dentro del entorno
de la informacién global, la Usabilidad en sitios web interculturales debe preocuparse de hacer los sitios web un

medio eficaz de comunicacion entre la interfaz y un usuario local.

Los sitios web necesitas demostrar su “culturabilidad”, esto es, disefiar la interfaz para acomodarse a las preferencias

culturales y prejuicios para incrementar la Usabilidad en las interfaces y el producto [4].

Preparar un producto para el uso de diversas culturas, requiere de dos pasos segun Ford y Kotzé [4]: Internacionali-

zacion y Localizacién. La internacionalizacion implica identificar los elementos culturales especificos del producto,
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y la localizacién implica substituir esos elementos especificos culturales con elementos de un contenido local. Tradi-

cionalmente, los enfoques de la culturalizacion se centran en cuestiones culturales objetivas en lugar de subjetivas.

8.2.1 Aproximacién objetiva de la cultura

El enfoque cultural objetivo, concluye que, cuando se trata de interaccion humano-computador, el significado es el
tema central. Los partidarios de esta aproximacién sugieren que los disefiadores solo se concentren en la diversidad
cultural garantizando el apropiado entendimiento de simbolos, iconos y lenguajes, para que se conviertan de forma
apropiada a las culturas destino, de manera que ellos puedan entender de forma correcta. Sin embargo, esta aproxi-
macion esta basada en la premisa que la objetividad de la cultura, es més importante que lo subjetividad de la misma.
Este proceso de culturalizacidn se concentra de manera primaria en la transformacion de los aspectos objetivos, co-

mo lenguaje, fechas, y formato horario, para evitar malentendidos potencialmente peligrosos.

8.2.2 Aproximacién subjetiva de la cultura

El enfoque cultural subjetivo, indica que si bien la objetividad de la cultura es importante, también es necesario refle-
jar en las interfaces los valores, éticas y morales de los usuarios objetivos [4], esto para lograr que los usuarios se

sientan mas comodos y acepten sus interfaces.

Asi mismo, este enfoque sugiere que la interfaz debe ser disefiada para que coincida con el perfil de los usuarios.

8.3 Adaptacidn de la cultura subjetiva en el disefio de las interfaces

En la literatura, Marcus [40] ha desarrollado un conjunto de directrices para adaptar las dimensiones cultu-

rales de Hofstede en el disefio de las interfaces. Estas son descritas a continuacién:

8.3.1 Distancia al poder (DPI)

Las interfaces que muestran caracteristicas de un indice alto de distancia al poder, deben proveer un acceso altamente
estructurado a su informacion, denotan una importancia a los lideres, las medidas de seguridad deben encontrarse
explicitas e inclusive forzadas, proveyendo un fuerte énfasis en la autoridad. Lo contrario da a lugar para los sitios

que poseen un DPI bajo.
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8.3.2 Individualismo vs colectivismo (IDV)

Las interfaces individualistas deben de usar imagenes sobre materialismo y consumismo para demostrar éxito, uso de
acciones y juventud para ganar la atencién del usuario. El contenido debe estar enfocado a la realizacion personal,
con nuevos productos y conceptos, provocando la controversia y las opiniones personales. No se les debe de requerir

a los usuarios informacién personal.

Al contrario, los sitios de tendencia colectivista debiesen de usar imagenes de logros socio politicos, para denotar
éxito, lideres con experiencia y grupos de personas para tomar la atencion de los usuarios. El contenido debe ir en-
focado a los logros grupales, historia y tradiciones, con contenido oficial, a través de los lemas o slogans para deses-

timar las opiniones personales.

8.3.3 Masculinidad vs Feminidad (MAS)

Las interfaces, de acuerdo a la dimension masculina, deben estar orientadas y concentradas a lograr rapidos resulta-
dos para sus tareas especificas. La estructura de la navegacion debe soportar la exploracién y el control del usuario.
El contenido debe ser sugerente, como un reto para el usuario al dominar algo, preocupandose por distinciones expli-

citas entre género y grupos de edad. Los graficos y animaciones deben ser usados con propdsitos utilitarios.

Por el contrario, las interfaces orientadas a la feminidad, se preocupan de la apariencia estética, poética y armdnica,
como una forma de Ilamar la atencién de sus usuarios. Existe una mezcla entre roles de género. En particular, estas

interfaces deben de soportar una cooperacion mutua y un intercambio de ideas y soporte.

8.3.4 Evasion de la incertidumbre (UAI)

Las interfaces que muestran caracteristicas de una alta evasion a la incertidumbre, deben enfocarse en la prevencion
de errores de los usuarios, proporcionando opciones minimas de mend, servicios de ayuda simples y descriptivos, y
una navegacion estructural que se centra en prevenir que los usuarios se pierdan. Los colores, sonidos e imagenes
deben usarse para reforzar el mensaje.

Por la otra parte, las interfaces con una baja evasion de incertidumbre deben fomentar la exploracion del usuario,

proveer muchas opciones de mend, y el uso de colores, sonidos e imagenes deben proveer informacion adicional.
8.3.5 Orientacion a largo plazo vs orientacién a corto plazo (LTO)
Las interfaces con orientacion a corto plazo, deben ser estructuradas de una manera que permita a los usuarios com-

pletar sus tareas de manera rapida. Las reglas debe ser usadas para verificar la credibilidad de la informacion, y el

contenido debe estar basado sobre su verdad y creencias.
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Por el contrario, las interfaces con orientacion a largo plazo, deben poseer un estilo de navegacion y contenido mas
complejo, ya que sus usuarios perseveran hasta que logren su entendimiento. Este estilo debe incluir contenido que

posea valor practico, donde el usuario pueda utilizar sus relaciones para verificar la credibilidad de la informacion.

8.4 Aproximacion propuesta a los principios heuristicos

En base a los puntos anteriores de este capitulo, se ha logrado definir las caracteristicas por dimensiones
culturales. Estas caracteristicas seran los atributos explicativos que deberan ser la base sustento para las nuevas heu-

risticas propuestas:

8.4.1 PDI: Alto indice de distancia al poder

- Opciones de navegacion limitadas.
- Acceso estructurado a la informacion.
- Guias o wizards para la asistencia de la navegacion.

- Altas medidas de seguridad.

8.4.2 IDV: Alto indice de individualidad

- Buscar el logro personal.
- Generar y demostrar innovacion.
- Demostrar éxito mediante consumismo y materialismo.

- Provocar controversia en base a opiniones personales.

8.4.3 MAS: Alto indice de masculinidad

Poseen caracteristicas similares a aquéllos que poseen alto indice de evasion de la incertidumbre:
- Proveer opciones de navegacion limitadas
- Puntos de vista de alto nivel ejecutivo.

- Tareas orientadas a metas.

- Generacion de resultados rapidos, con tareas limitadas.
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8.4.4 UAI: Alto indice de evasién a la incertidumbre

- Debe reducir la incertidumbre.

- Metéforas claras y familiares.

- Articulaciones limpias.

- Controles de navegacién limitados.

- Retroalimentacion precisa y detallada.

- Imagenes simples y claras.

8.4.5 LTO: Bajo indice de Orientacién a largo plazo (Orientacién a corto plazo)

Posee caracteristicas similares a los disefios relacionados con la masculinidad y una alta evasion a la incertidumbre:

- Disefiado para el uso de “Migas de pan” (ayuda de navegacion de las interfaces web)

- Resultados rapidos.

- Orientados a las tareas especificas del producto o accion de interés
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8.5 Resumen de caracteristicas relativas a las dimensiones culturales.

Tabla 8-1: Mapeo de caracteristicas entre dimensiones culturales.

Distancia al Poder (PDI)

Alto PDI Bajo PDI
- Acceso altamente estructurado a la informa-
cion. - Se debe proveer un acceso diverso a la informa-
- Medidas de seguridad explicitas e inclusive cion.
forzadas. - Debe permitir acciones sin necesariamente identi-
- Opciones de navegacion limitadas (mediante ficaciones de parte del usuario del sistema. (proce-
estructuracion de menas). sos de login)

- Presencia de guias o wizards para la asistencia
de la navegacion.

Evasion de la Incertidumbre (UAI)

Alto UAI Bajo UAI

- Debe prevenir los errores en los usuarios.

- Metéforas claras y familiares.

- Retroalimentacion del sistema precisa y deta-
llada.

- Servicios de ayuda simples y descriptivos.

- Imégenes simples y claras.

- Debe mostrar una navegacion estructural para
prevenir que los usuarios se pierdan.

- Se debe fomentar la exploracion del usuario, me-
diante variadas opciones en el mend.

- El uso de sonidos, colores e imagenes deben pro-
veer informacion adicional.

Masculinidad vs Feminidad (MAS)

Alto MAS Bajo MAS (FEM)

- Debe soportar navegacioén y control.

- Puntos de vista de alto nivel ejecutivo.

- Tareas orientadas a metas.

- Generacién de resultados rapidos, con tareas
especificas.

- Debe priorizarse la apariencia estética y “poética”.
- Debe fomentar la cooperacion mutua, mediante in-
tercambio de ideas u opiniones de terceros.

Individualismo vs Colectivismo (IDV)

Alto IDV Bajo IDV (COL)
- Buscar el logro personal. - Enfatizar logros sociopoliticos.
- Generar y demostrar innovacion. - Asociar el éxito mediante grupos de personas, o li-
- Demostrar éxito mediante consumismo y ma- deres ejemplares.
terialismo. - Promover la historia y tradiciones.
- Provocar controversia en base a opiniones - Enfatizar contenido oficial, mediante slogans, o
personales. frases reconocibles de entes respetados.

- Exponer juventud en imagenes y conceptos.
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8.6 Propuesta de los principios heuristicos interculturales

Luego de iteraciones y consideraciones de expertos en Usabilidad, evaluadores y usuarios, se han planteado
las reglas heuristicas evaluacion de Usabilidad, que constaran las 10 de Nielsen, pero con modificaciones para inter-
pretar aspectos culturales, ademas de 3 nuevas que complementan el estudio gracias a la contextualizacién previa.
Estas se encuentran detalladas a continuacion:

8.6.1 [Hil] Visibilidad del sistema.
Definicion:

Se debe mantener a los usuarios informados de sus actividades, indicando el estado detallado de sus acciones.

Culturas con alto UALI: La retroalimentacion posee un rol fundamental. Se deben detallar las acciones y eventos que

se vayan realizando a medida que se utiliza el sitio web.

Culturas con bajo UAL: La informacion generada por retroalimentacion no debe ser obvia, redundante o generar
saturacion por pantalla.

Dimensién cultural asociada:
UAI: Evasidn de la incertidumbre
Explicacion:
La visibilidad del sistema esta asociada a la dimension de evasién a la incertidumbre. Si bien ésta es considerada
como una heuristica que debiese de cumplirse siempre, las culturas que poseen un nivel bajo en UAI valoran adn
mas su existencia. Mientras méas retroalimentacion otorgue el sitio web, menos dudas tendrén respecto de sus accio-
nes.
Enfasis:

- Descripcion apropiada en los vinculos (links).

- Ubicacion del usuario en las distintas paginas del sitio.

- Instrucciones claras y simples, ayudadas por imagenes o simbologia.
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Ejemplos (De aplicacion o no)

) i g
AWAR&RAFT Buscar en StarCraft Il
i/

i

SpringRice ~
¥ 2450

REGLAS DE LOS FOROS

(PEGADO BLOQUEADO) REGLAS DE LOS FOROS

Luumht ~

Figura 8-2: Aplicacion de Visibilidad del sistema

La figura muestra el correcto uso de retroalimentacion por pantalla, pertenece a los foros de informacién y ayuda de
Blizzard (http://us.battle.net/sc2/es/forum/). Se puede apreciar el uso de técnicas como “migas de pan” (breadcrum

en inglés) en la parte superior, y el nombre del tema a responder en tipografia mas grande, para evitar confusiones.
Beneficios:

El usuario siempre sabré si sus acciones son las correctas para poder cumplir sus objetivos en el sitio web. El cum-
plimiento de ésta heuristica siempre es recomendable, independiente del tipo de cultura a la cudl esté centrado el sitio
en cuestion.

Problemas anticipados:

Pueden presentarse en la dimensién con un bajo nivel de UAI. Hay que recordar que éstos son estandares de buenas

practicas en el disefio web. Si bien, es cierto que pueden manejar mayores niveles de incertidumbre por definicion,

esto no significa que encuentren apropiado navegar en un sitio que no les proporcione informacion de sus acciones.
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8.6.2 [Hi2] Coincidencia entre el sistema y el mundo real.

Definicién:

El sitio web debe utilizar metéforas apropiadas, haciendo las posibles acciones faciles de entender, a través de ima-

genes, colores y objetos familiares.
Dimension cultural asociada:
IDV vs COL: Individualismo vs Colectivismo
Explicacion:
La coincidencia entre el sistema y el mundo real estd asociada a la dimension de individualidad. Existen muchos
factores a evaluar y es probablemente la heuristica mas importante a considerar, ya que todo se reduce a que tan
cdmodos se sientan los usuarios al utilizar el sitio web. Esto debe ser logrado replicando costumbres y situaciones
familiares por pantalla, como por ejemplo: objetos, colores y acciones.
En la definicion de la heuristicas, no se ha separado en dos dimensiones, porque corre para ambas la misma descrip-
cion. Los factores que afectan su desempefios son variados, y es deber del evaluador saber que cultura es la objetivo,
0 aque publico se encuentra enfocado el sitio web.
Enfasis:

- Metéforas expuestas claras y familiares

- Consistente uso de lenguaje en tareas y muestras de informacion.

- Uso apropiado de colores y contexto.
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Figura 8-3: Aplicacion Coincidencia entre el sistema y el mundo real. Alto IDV

La figura muestra la pantalla inicial del sitio web de Mcdonalds Italia (http://www.mcdonalds.it/). Se destaca por su

interfaz limpia, y estructurada. Y hace referencia a productos de forma individual.
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Figura 8-4: Aplicacion Coincidencia entre el sistema y el mundo real. Bajo IDV
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Muy por el contrario, la figura anterior muestra la pantalla inicial del sitio web de Macdonals Corea
(http://www.mcdonalds.co.kr). Donde se utilizan colores llamativos, bastante informacién en pantalla, y poseen

como referente positivo actuaciones en conjunto.

Beneficios:

Para ambas culturas expuestas en los ejemplos de aplicacién, el nivel de satisfaccion por parte de los usuarios, de-
pendera de que tan familiar le parezca el sitio en comparacion a sus costumbres y tradiciones. Por lo mismo, esta
heuristica debe de tomarse en cuenta con especial cuidado.

Problemas anticipados:

El doble trabajo. Lo ideal, es poseer un sitio especializado en referencia a la cultura objetivo. Esto conllevaria a mas

trabajo de parte de los disefiadores de sitios web, pero el objetivo de hacer llegar la informacién de manera correcta

se cumpliria.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP gz_lr\ésl_l}g?;\o

DEL PERU

8.6.3 [Hi3] Control y libertad de usuario.

Definicién:

El sitio debe proveer vias para cancelar tareas en proceso. Debe permitir acciones de deshacer y rehacer.

Culturas con alto indice MAS: Se debe entregar prioridad al control en las acciones.

Culturas con bajo indice MAS: Se debe entregar prioridad al control en las acciones.

Dimensién cultural asociada:

MAS vs FEM: Masculinidad vs Feminidad.

Explicacion:

El control y libertad de usuario esta asociado a la dimensién de masculinidad. Independiente que la cultura objetiva

sea una u otra, este tipo de caracteristicas deben mantenerse en ambas situaciones. El hecho de no poder manejar las

acciones propias del sistema conlleva a problemas importantes de Usabilidad.

Enfasis:

- Acciones de deshacer — rehacer.

- Acciones de volver atras, propias del sitio web.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




i PONTIFICIA
TESIS PUCP 22-';‘61’?2‘2‘“’

DEL PERU

Ejemplos (De aplicacion o no)
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Figura 8-5: Aplicacion de Control y libertad de usuario.

La figura muestra el correcto uso de control y libertad de usuario, pertenece a la aplicacion de Google Docs
(http://lwww.docs.google.com). Permite deshacer y rehacer acciones dentro de una planilla de célculo, sin perder

informacion adicional, y accesible de forma sencilla, por encontrarse en su barra de herramientas superior.

Beneficios:

El cumplimiento de ésta heuristica siempre es recomendable, independiente del tipo de cultura a la cual esté centrado
el sitio en cuestion. Conlleva a niveles de productividad mayor, ya que el usuario no debe preocuparse si por un error

generara pérdidas importantes, ya que todas se lograran controlar.

Problemas anticipados:

Existen ocasiones donde el sitio requiere envio de informacién desde una pagina a otra, donde el deshacer de
transacciones se vuelve complejo, por el principio de no repudio [41], que previene que un emisor niegue haber re-
mitido un mensaje (cuando realmente lo ha emitido) y que un receptor niegue su recepcion (cuando realmente lo ha

recibido).
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8.6.4 [Hi4] Consistencia y estandares.

Definicién

El sistema no debiera hacer pensar a los usuarios si dos acciones, situaciones o palabras distintas significan lo mis-

mo. Se deben seguir las convenciones de la plataforma.
Dimension cultural asociada:
IDV vs COL: Individualismo vs Colectivismo
Explicacion:
La consistencia y estandares estan asociados a la dimensién de individualismo. Toda accién proporcionada por el
sistema, no debiese de presentar inconsistencias o ambigiedades en sus respectivos significados, es decir, las accio-
nes del sitio web, deben estar basadas en estandares establecidos. Ambas definiciones sirven independiente de la
cultura objetivo.
Enfasis:

- Consistencia de disefio en las distintas paginas del sitio web.

- Consistencia de elementos en el sitio web como ubicacién de menu, despliegue de informacidn, opciones de

idioma, etc.
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Ejemplos (De aplicacion o no)

& Programas de pasajero frecuente

www hotelclub.com pasara esta informacidn a la compafiia aérea, cuando hagas una reserva para el pasajero.

Programa de pasajero frecuente |F'r0grama nurm.
Programa num.

Eliminar Seleccionar programa [~]
Programa de pasajero frecuente Programa nim.

Eliminar Seleccionar programa
Afiadir otro programa de pasajero frecuente

Figura 8-6: Aplicacion de Consistencia y estandares.

La figura muestra un error en el sitio de reservas hoteleras Hotel Club (http://www.hotelclub.com). Dentro de su
programa de pasajeros frecuentes, permite dejar como valida la opcion “null”, que significa “invalido”, pero en un

lenguaje mas técnico, sin relevancia para un usuario comdn y corriente.

Beneficios:

Los estandares de disefio han sido probados por diversas entidades, y cada vez se van afianzando mas, es un error
evitarlos solo para innovar, ya que podria perjudicar la Usabilidad final del sitio web. El cumplimiento de ésta heu-
ristica siempre es recomendable, independiente del tipo de cultura a la cuél esté centrado el sitio en cuestién.

Problemas anticipados:

Innovacidn versus estandares. Las nuevas tecnologias e ideas en el disefio deben respetar principios basicos de Usa-
bilidad.
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8.6.5 [Hi5] Prevencion de errores.

Definicién:

El sitio debe evitar que los usuarios realicen acciones que puedan llevar a errores. Se deben evadir situaciones que

conlleven a equivocaciones.
Culturas con alto indice UAL: Disefio cuidadoso que prevenga la ocurrencia de problemas.
Culturas con bajo indice UAL: Disefio cuidadoso que prevenga la ocurrencia de problemas.
Dimension cultural asociada:
UAI: Evasidn de la incertidumbre.
Explicacion:
La prevencion de errores esta asociada a la dimension de evasion a la incertidumbre. Para las distintas culturas obje-
tivo, el énfasis es el mismo, el prevenir la ocurrencia de problemas. Es mucho mejor la accién preventiva que reparar
un error ya realizado.
Enfasis:
- Presentacion adecuada de instrucciones.
- Anuncios de error bien disefiados.

- Validaciones de formularios.

- Retroalimentacion en tiempo real durante las distintas acciones que realice el usuario.
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Ejemplos (De aplicacion o no)

¢ Tienes cuenta? Iniciar sesion

Unete a Twitter hoy.

Jaime Diaz v El nombre se ve genial
jaime No parece ser un correo electronico
valido

------------------- @SN | jLa contrasefia es perfectal
jaimeignacio Validando
Recomendaciones: JaimediazJaime - JaimediazJaime

Mantenerme conectado en esta computadora

Adaptar Twitter a partir de mis visitas recientes a sitios web. Mas informacion

Figura 8-7: Aplicacion de Prevencion de errores.

La figura muestra el correcto uso de prevencion de errores, pertenece al formulario de inscripcion del sitio Twitter (
https://twitter.com/signup). Se encuentra marcado el detalle, en el segundo cuadro de texto, cuando se ingresa un
email incorrecto en formato, el sitio web responde de manera inmediata con un anuncio al lado derecho del mismo,

indicando que se ha detectado un error.

Beneficios:

Es méas recomendable realizar una apropiada prevencién del error, que reparar el mismo.

El cumplimiento de ésta heuristica siempre es recomendable, independiente del tipo de cultura a la cudl esté centrado

el sitio en cuestién.

Problemas anticipados:

La prevencion de errores debe trabajar de manera conjunta con el control y libertad del usuario. Las técnicas utiliza-
das como prevencidn, no deben generar conflictos con la movilidad dentro del mismo sitio web, independiente de la
cultura objetiva, aunque por definicion aquellas culturas con un alto indice de UAI lo puedan aceptar de mejor mane-

ra.
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8.6.6 [Hi6] Minimizar la carga de memoria.

Definicion:

Minimizar la carga de memoria del usuario con objetos, acciones y opciones visibles. El usuario no debiese de recor-
dar informacidn de una parte del dialogo al otro. Las instrucciones del uso del sistema deben ser visibles o facilmente
accesibles cuando sean necesarias.

Dimensién cultural asociada:

UAI: Evasidn de la incertidumbre.

Explicacion:

El minimizar la carga de memoria esta asociado a la dimensidn de evasion a la incertidumbre. Si bien ésta es consi-
derada como una heuristica que debiese de cumplirse siempre, las culturas que poseen un indice alto en UAI valoran
aun mas su existencia. No se debe forzar al usuario a recordar informacién de una parte del didlogo al otro, si se
poseen las herramientas para facilitarlo.

Enfasis:

- Informacion de pasos en una secuencia de transacciones

- Notificaciones con informacion actual de las acciones al cambiar de pantallas en el sitio web.
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Ejemplos (De aplicacion o no)

Modificar CV

Antecedentes

Personales

Identificacion

Nombres (*) Apelide Paterno (*) Apelido Maternc
Jaime Ignacig Diaz Arancibia
Fecha nacimiento (*) Género (%) N° de identidad (*)
13 |v/| Agosto v 1987 (v Femenine ) Masculine @ Rut 16403 — -9
Estade Civil (*) Nacionalidad
Soltero(a) |w Chilena

Figura 8-8: Aplicacién de Minimizar la carga de memoria.

La figura muestra el correcto uso de minimizar la carga de memoria, pertenece al sitio de ofertas laborales Laborum
(http://www.laborum.cl), especificamente a sus opciones de actualizacion de datos personales. Se puede ver en su
parte superior, que existen tres cuadros, donde se indica claramente en que parte de la transaccion se encuentra el

usuario, se puede selecciones libremente cualquiera de ellas, y anuncia los pasos totales.

Beneficios:

Mientras menos deba pensar el usuario y solo se concentre en la actividad de su interés, generara mayor satisfaccién
y concluira de manera mas Optima sus objetivos. El cumplimiento de ésta heuristica siempre es recomendable, inde-
pendiente del tipo de cultura, y estilo que utilice, al cual esté centrado el sitio en cuestion.

Problemas anticipados:

Existen algunos detalles que podrian mal interpretarse en culturas con un nivel de contexto alto. Donde por lo gene-

ral, existe mucha informacidon en pantalla, con bastante saturacion y aglomeracién de informacion. Esto no significa
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que el sitio web en cuestion no sea capaz de ir anunciando los procedimientos de manera adecuada, independiente de
su estilo.

8.6.7 [Hi7] Flexibilidad y eficacia de uso.

Definicién:

El sitio debe contener atajos a funciones principales, como medidas aceleradoras -No percibidas por usuarios nova-

tos-. De vez en cuando permitir apresurar la interaccion para usuarios expertos y personalizar acciones frecuentes.

Culturas con alto indice MAS: Enfasis en eficacia. Debe permitir medidas aceleradoras, al igual que distintos niveles

de detalles al realizar acciones, esto para ofrecer una interaccién mas rapida a los usuarios expertos.

Culturas con bajo indice MAS: Enfasis en flexibilidad. Se debe permitir que los usuarios adapten el sistema para
usos frecuentes.

Dimensién cultural asociada:
MAS vs FEM: Masculinidad vs Feminidad.
Explicacion:
La flexibilidad y eficacia de uso estd asociada a la dimension de masculinidad vs feminidad. Esta diferencia existente
ya que por definiciones, culturas con indices de masculinidad alta, prefieren eficacia en sus acciones, uso éptimo de
sus recursos (en especial tiempo) y el cumplimiento final de objetivos. Por el contrario, culturas femeninas, tienen
por prioridad la flexibilidad, las distintas formas de realizar las cosas, opiniones externas, trabajo en equipo, para
tomar la mejor decision.
Enfasis:

- MAS: Aceleracidn de la interaccidn del sistema para usuarios expertos.

- FEM: Trabajo en forma cooperativa.

- FEM: Comentarios de usuarios y experiencias.
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Ejemplos (De aplicacion o no)

549 hoteles en Buenos Aires, 495 disponibles. mostrando 1 - 20 Mostrar mapa
Ordenar por: Estrellas Precio Puntuaciéon  Ubicacion
Claridge Hotel @ orerta inteiigente Muy bien, 8.2
Microcentro de Buenos Aires, Buenos Aires « Mostrar mapa Puntuacién basada en 680 comentarios
El Claridge es un lujoso hotel de estilo neoclasico, situado en el corazdn de

Buenos Aires, a sélo 400 metros de la avenida 9 de Julio, la mas ancha del
mundo. Hay 3 personas mirando este hotel. Mas informacion

Ultima reserva: hace 39 minutos @
Precio para 7 noches

Habitacion Doble - 2 camas Cancelacion GRATUITA aa Disponible(s) €E5-431-656 CLS 372.172

Desayuno incluido

Habitacién Doble Cancelacién GRATUITA a8 Disponible(s) EE5431-656 CLS 372172

Desayuno incluido

Oferta Especial - Habitacion Doble a-n Solo quedan 4 EES48724= CLS 427.726
Cancelacion GRATUITA Desayuno incluido

Habitacién Familigr Cancelacion GRATUITA an Solo quedan 3 EES534364 CLS 474,945
Desayuno incluido

Figura 8-9: Aplicacién de Flexibilidad y eficacia de uso.

La figura muestra el correcto uso de flexibilidad y eficacia de uso, ambas caracteristicas expuestas en el mismo sitio
de reservas hoteleras Booking (http://www.booking.com). El primer recuadro hace referencia a eficacia de uso, per-
mite el ordenamiento por distintos criterios (en este caso “recomendaciones”) para elegir la mejor opcion entre todas,
considerando factores de precio, calidad, habitaciones necesarias, etc. El segundo recuadro impulsa flexibilidad, no
solo en caracteristicas del sistema, sino que permite a los mismos usuarios anteriores calificar el hotel en cuestién en

base a sus experiencias.

Beneficios:

Hoy en dia, existe mucha informacion en la web. Todo conocimiento adicional que pueda entregar otro usuario, que
haya pasado por la misma disyuntiva hace un tiempo atras y con resultados que desea compartir, generara un balance
positivo en el usuario que solo desea obtener lo mejor de sus recursos.

Problemas anticipados:

Que existan culturas con niveles de masculinidad distintas, no significa que sus caracteristicas no puedan acoplarse

en ambas. La flexibilidad no es sinénimo de ineficiencia, y la eficacia de uso no necesariamente significa un Unico

camino como respuesta Optima.
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8.6.8 [Hi8] Disefio estético y minimalista.

Definicién:

Culturas con alto indice IDV: El sitio web debe ofrecer una interfaz sin ruido visual y con un uso correcto del espa-

cio, sin elementos distractores.
Culturas con bajo indice IDV: El sitio web puede ofrecer una diversidad de elementos Ilamativos, como animaciones
y colores. Debe hacer méas énfasis en la relacion cultural que en la tarea misma, como expresiones no verbales y
hacer explicito la naturaleza de relaciones interpersonales.
Dimension cultural asociada:
IDV vs COL: Individualismo vs Colectivismo.
Explicacion:
El disefio estético y minimalista esta asociado a la dimension de individualismo vs colectivismo. Para lo que una
cultura puede ser agradable, para la otra, puede generar confusion y excesiva informacion. Es por eso que se hace
una diferencia importante en la concentracién de informacion, y especial uso de colores.
Enfasis:

- IDV: Interfaz limpia, con uso de colores uniformes.

- IDV: Interfaz sin ruido visual, con un uso correcto del espacio.

- COL: Uso llamativo la combinacion de colores y elementos al presentar la informacién.
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Ejemplos (De aplicacion o no)
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Figura 8-10: Aplicacion de Disefio estético y minimalista. Alto IDV

La figura muestra el sitio web de Coca Cola Italia (http://www.cocacola.it). Donde se aplica el concepto de estética 'y
minimalista para una cultura con alto indice de individualidad. EI color rojo, aunque sea parte de la empresa, se em-
plea solo en detalle y prolifera de mayor manera colores como el blanco y gris. En general es una interfaz clara, de

estilo limpio, y con informacion puntual que va abriendo opciones a medida que se recorre el sitio en cuestion.
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Figura 8-11: Aplicacion de Disefio estético y minimalista. Bajo IDV.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




iy < PONTIFICIA
TESIS PUCP gz_lr\ésl_l}g?;\o

DEL PERU

La segunda figura muestra el sitio web de Coca Cola Italia (http://www.cocacola.co.jp). Se aplica, en igual medida el
disefio estético, pero esta vez, orientado a culturas con baja individualidad (o conocidas también como colectivas). El
color predominante es el rojo, como parte de la empresa, y parte importante de la cultura nipona, que representa vida,

fuerza y energia. El sitio presenta mucha mas densidad en la presentacion de la informacion.

Beneficios:

Al igual que la heuristica nimero dos “Coincidencia entre el sistema y el mundo real”, los niveles de satisfaccion

para el usuario estardn marcados en que tan familiarizados se encuentren con el sitio web.

Problemas anticipados:

Es una heuristica que posee caracteristicas muy distintas entre culturas, lo que podria generar problemas a la hora de

disefiar un solo sitio web.
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8.6.9 [Hi9] Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores.

Definicién:

El sitio debe proveer mensajes claros. Idealmente indicando las causas y soluciones del error.

Culturas con alto indice UAI: Los mensajes de error obtenidos deben tener alguna opcidn para obtener mas detalles,

y como solucionar el problema.

Culturas con bajo indice UAI: Los mensajes de error deben ser precisos, con contenido claro y como solucionar el
problema.

Dimension cultural asociada:
UAI: Evasion de la incertidumbre.
Explicacion:
La Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores, estd asociada a la dimensién de evasion a la
incertidumbre. Las diferencias esenciales son a nivel de detalles, en aquéllas con un alto indice de UAI, los mensajes
deben proveer mayor informacién si es que lo requieren. Por el contrario, aquéllas con un bajo indice UAI, deben ser
precisos, con contenido claro. Ambas, sin embargo, deben proveer una solucién a su problema.
Enfasis:

- El anuncio debe proveer los motivos y una posible solucion.

- Alto UAI: Uso de distintas técnicas para llamar la atencion sobre el error, como sonidos.

- Bajo UAI: Soluciones claras al problema presentado,
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Ejemplos (De aplicacion o no)

facebook

Account Temporarily Unavailable

‘four account is currently unavailable due to a site issue, We expect this to be resolved shortly. Please try again in a few minutes,

Facebook © 2012 - Espariol Mobile - Find Friends - Badges - People - Pages - About - Create an Ad - Create a Page - Developers - Careers - Privacy - Cookies - Terms - Help

Figura 8-12: Aplicacion de Ayuda y recuperacion de errores.

La figura muestra el mensaje de error obtenido en Facebook, al estar usando su sitio, sin ninguna actividad en espe-
cial. Indica claramente que se trata de un error temporal, y que seré resuelto de manera temprana. No genera mas
detalles al respecto.

Beneficios:

Cuando el error ya ha aparecido y no hay forma de evitarlo, la mejor opcion es hacer saber al usuario que se conoce
la situacion, que se trabaja en ello, y entregarle la solucién. Ahora, que tan detallado debe ser el mensaje, y mediante
gue instrumentos lo comunicamos dependeréa de la cultura objetivo.

Problemas anticipados:

Que una cultura posea un nivel bajo de UAI, no significa que no hay que preocuparse por este tipo de ayuda. Todos

los usuario deben ser atendido y ayudados a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores.
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8.6.10 [Hi10] Ayuda y documentacion.

Definicién:

Culturas con alto indice UAI: Debe presentar ayuda y documentacion en la mayoria de las acciones que acontecen.

Debe lograr ser (til para el usuario y detallada en posible, sin que conlleve a distracciones.

Culturas con bajo indice UAI: Debe presentar ayuda y documentacién adecuada, concreta y no muy extensa.

Dimensidn cultural asociada:

UAI: Evasion de la incertidumbre.

Explicacion:

La Ayuda y documentacion esta asociada a la dimensién de evasion a la incertidumbre. Nuevamente los niveles de

incertidumbre diferenciaran a aquellas culturas que requieran una mayor atencién en relacién a los detalles.
Enfasis:
- Alto UAI: Documentacion detallada si es que aplica.

- Alto UAI: Ayuda efectiva en ciertos sectores claves del sitio web.

- Bajo UAI: Ayuda y documentacion adecuada, concreta y no muy extensa. Solo para evitar confusiones.
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Ejemplos (De aplicacion o no)

armadamusic ha subido un video
¢Necesitas ayuda relacionada con esta pagina?

Problemas de inicio de sesidn en YouTube tras haber vinculado la cuenta de YouTube
a una cuenta de Google

Descripcion general de las suscripciones de YouTube
Cdmo crear una lista de reproduccion
Cdmo borrar el historial de reproducciones

Videos destacados

Buscar en el Centro de asistencia de YouTi Buscar

Informacion  Prensayblogs Derechos de copyright  Creadoresy partners  Publicidad  Desarrolladores 0—
Ayuda -
Términos Privacidad Seguridad Enviar comentarios iPrueba algo nuevo!

Idioma: Espanol ¥ Ubicacion: Chile ¥ Seguridad: Desactivada ¥

Figura 8-13: Aplicacion de Ayuda y documentacion.
La figura muestra la correcta aplicacion de Ayuda y documentacion, es una opcion disponible en el sitio de videos de
Youtube (http://www.youtube.com). La imagen presenta las preguntas mas frecuentadas en el sitio, ademéas de un
buscador para encontrar soluciones en el centro de asistencia.
Beneficios:
Existen diversas formas de aplicar esta heuristica, algunas son presentadas mientras se realizan transacciones en
formularios (para salir de dudas), de forma pequefia y que no debiese de interrumpir el orden general de acciones, y

otras como la de la figura que agrupa preguntas frecuentes y soluciones a problemas por palabras claves.

Una buena ayuda o documentacion si es que aplica, y su apropiada respuesta podria decidir sobre si el usuario se

queda en el sitio, 0 busca opciones alternativas.
Problemas anticipados:

Hay que dejar en claro, que la ayuda siempre es Util, pero esta no debe interrumpir por ningn motivo a la secuencia

normal de acciones del usuario, y solo aparecer cuando éste la solicite o busque.
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8.6.11 [Hill] Estructura de la informacion.

Definicién:

Culturas con alto indice PDI: El sitio debe poseer una organizacion de la informacién jerarquica, desde lo mas gene-

ral a lo méas especifico. La informacion relacionada debe encontrarse agrupada.

Culturas con bajo indice PDI: El sitio debe proveer acceso diverso a los servicios ofrecidos. Se debe fomentar la

exploracién, mediante opciones en el mend.

Dimensién cultural asociada:
PDI: Distancia al poder.
Explicacion:
La estructura de la informacién esta asociada a la dimensién de distancia al poder. Si bien es cierto que estudios
indican que se logra un nivel de Usabilidad mayor cuando el menu se encuentra adecuadamente estructurado [4],
muchas culturas sienten esta necesidad mas importante que otras.
Enfasis:
- Agrupacion de la informacion relacionada.
- Dentro de las opciones del menu. La clasificacion en categorias representativas.

- Organizacion jerarquica de la informacidn, de lo mas general a lo mas especifico.

- Opciones del mend distintivas y mutuamente excluyentes.
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Ejemplos (De aplicacion o no)

S T

Elige la categoria

Hol o e S alir | | Ayuda

Accesorios para Vehiculos Accesorios para Celulares Alcatel iPhone 16 GB =
‘ ! Volvera
Animales y Mascotas Celulares Apple iPhone iPhone 3G 16 GB
Arte v Antigliedades Radioaficionados BlackBerry iPhone 3G 8 GB
Autos, Motos y Otros Teléfonos Cect iPhone 3GS
Bebés Otros HP - iPAQ iPhone 4 16GB
Camaras y Accesorios HTC iPhone 4 32GB
Celulares y Telefonia LG iPhone 4 64GB
Coleccionables y Hobbies Maotorola iPhone 4s
Computacidn Mokia iPhone 5
Consolas y Videojuegos Palm Treo iPhone 8GB
Deportes y Fitness Samsung iPhone - Otros Modelos
Electrodomésticos Siemens
Electrdnica, Audio y Video Sony Ericsson
Hogar y Muebles Qtras Marcas
Industrias y Oficinas v
< >

Figura 8-14: Aplicacion de Estructura de la Informacion.
La figura muestra un ejemplo de la correcta aplicacion. Pertenece al sitio web MercadoLibre
(http://www.mercadolibre.cl) y es el menu contextual que ofrece para la venta de un producto, separado por catego-
rias claras que se amplian a medida que se seleccionan mas detalles.

Beneficios

La adecuada estructuracion de la informacidn, posee un impacto importante en el cumplimiento de objetivos, evita la

generacion de errores, y mejora los tiempos para el cumplimiento de tareas.
Problemas anticipados
Pueden presentarse en la dimensidn con un bajo nivel de MAS (FEM). Hay que recordar que éstos son estandares

internacionales de buenas practicas en el disefio web. Estas culturas consideraran apropiado mends mas simples y

vistosos, pero no quiere decir que sean cadticos o que no posean coherencia entre si.
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8.6.12 [Hi12] Resultados precisos y detallados.

Definicién:

Las tareas deben estar orientadas a metas. La obtencion de resultados producto de bisquedas o consultas al sistema,

deben de presentarse de forma ordenada, concisa y que entregue utilidad al usuario.
Dimension cultural asociada:
MAS vs FEM: Masculinidad vs Feminidad.
Explicacion:
La heuristica de “Resultados precisos y detallados”, esta asociada a la dimension de MAS, donde sus caracteristicas
principales radican en la obtencién de buenos resultados generados por tareas especificas, los cuales le otorgaran la
informacidn suficiente para tomar buenas decisiones (y se sentiran mas a gusto) mientras utilicen el sitio.
Enfasis:
- Facilidad de iniciar una busqueda dentro del sitio web.
- Visibilidad de opciones de busqueda.

- Al realizar una consulta al sistema, la cantidad de informacién entregada.

- Caracteristicas de los resultados, capacidad de sintesis y utilidad.

Paogina | 104

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP gz_lr\ésl_l}g?;\o

DEL PERU

Ejemplos (De aplicacion o no)

Related Searches: canon40d canon5d canon60d canon7d nikond200 canont2i canon30d canon20d canon 5d markii canon550d nikon d300 ~

Bundled ltems
[ case or Bag
[ Extra Battery

54 active listings | sold listings | completed listings Sort:| Price + Shipping: lowest frst ~ | View:| B ~

Canon®  Digital SLR@®  Clear Al

O Lens
[0 Memory Card
w Clear sel
0 strap (Neck or Wrist) Popular ways to shop Digital Cameras Sl
o 0 =

Format e @ .=E @
F\ Auction S EEED
[ Buy It Now 0oooa

Type Optical Zoom Megapixels Brand
Condition see TE—

Digital SLR A A c —

] New other (see details)
Sl MINT CONDITION Canon EOS 50D 15.1 MP 2-lens 18-55 & 55- 4 171 ef $122.67

200 Speedlight 480EX Bag 11/5, 12AM

4 bids
ULTIMATE PACKAGE All OEM Canon, Less than 100 Pics

[J used
[ For parts or not working

Price
$122 - $1,94

[ Free Shipping only

More refinements...

Canon EOS 50D 15.1 MP Digital SLR Camera (w/ 18-55mm lens 3d 6h left $150.17

and EXTRAS!) i
Popular Products L Tuesday, 12PM 31 bids

Nikon D7000 16.2 MP Digital SLR
Camera - Black (Kit w/ 18-105mm
1 ens)

Figura 8-15: Aplicacion de Resultados precisos y detallados.
La figura muestra un ejemplo de la correcta aplicacion. Pertenece al sitio de compras por Internet Ebay
(http://www.ebay.com/), y se obtuvo luego de realizar una bisqueda sobre un producto, el sistema de forma inmedia-
ta entre opciones de reordenamiento, filtros y personalizacion. Los detalles entregados son variados y relevantes,
ideales para la poblacion que necesita seguridad para continuar y optar por buenas opciones.

Beneficios:

La apropiada entrega de informacién, mas ain los resultantes de una bisqueda realizada por el usuario, debe suplir

su expectativa y su eventual satisfaccion.

Problemas anticipados:

Ambas culturas involucradas, MAS y FEM, deben suplir esta heuristica en su totalidad. Si bien es cierto que aquéllas

relacionadas con el MAS se le debe otorgar mayor prioridad, no implica excluir aquéllas que estan regidas por FEM.
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8.6.13 [Hi13] Apropiado uso de simbolos graficos.

Definicion:

El sitio debe usar con cuidado simbolos graficos referidos a género, sexualidad, religion y edad.

En especial para aquellas culturas donde poseen una mayor importancia.

Dimension cultural asociada:

No aplica.

Explicacion:

Todo sitio puesto en la web, se vuelve potencialmente intercultural. Si deseamos que el mismo posea un alcance
internacional, entonces se debe utilizar con extremo cuidado aquéllas referencias a género, sexualidad, religion y
edad. Esto porque en las culturas occidentales, tal vez no cause mucha repercusion, pero si en aquéllas de medio
oriente, o asidticas, que poseen creencias totalmente diferentes, ideologias y perspectiva de vida. Si un usuario se
siente ofendido, 0 no encuentra correcto cierta situacion, mas aun con este tipo de detalles, termina dejando de lado
todo el servicio ofrecido, e inclusive con repercusiones mayores.

Enfasis:

Todo el contexto relacionado a los temas citados anteriormente: edad, género, sexualidad y religion.

Beneficios:

La posibilidad de llegar a un enorme mercado de usuarios.

Problemas anticipados:

Todo depende del nicho objetivo de usuarios al cuél apunte el sitio web en cuestion. La sexualidad es un método de

marketing muy utilizado en los medios, y que es aceptado en occidente sin mayores problemas. El uso correcto de

esta heuristica aplica si los usuarios provienen de distintas culturas efectivas.
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8.6.14 Checklist asociado a la propuesta de heuristicas interculturales.

La lista de verificacion serd parte fundamental para detectar los problemas relativos a la multiculturalidad. Muchos
puntos expuestos por las heuristicas de Nielsen, poseen bases generales consideradas como buenas préacticas, por lo
mismo se respetaron en su mayoria. Esto no quita la necesidad de utilizar la asociacion expuesta en el punto anterior,
para generar el checklist, que toma en cuenta los aspectos culturales dependiendo de las caracteristicas obtenidas por

distintos estudios [4]. Se encuentra en el Anexo 1.

8.7 Asociacion de dimensiones de Hofstede con la propuesta de heuristicas interculturales.

Esta tabla es el resultado del mapeo realizado entre las heuristicas de Nielsen, y las dimensiones culturales
de Hofstede. Obteniendo las caracteristicas Unicas otorgadas por las heuristicas de evaluacion, poniendo énfasis en
sus descripciones y definiciones y las dimensiones culturales mencionadas anteriormente. Todas estas caracteristicas

fueron mostradas en secciones anteriores pertenecientes a este capitulo.

Tabla 8-2: Asociacion de dimensiones de Hofstede con la propuesta de heuristicas interculturales.

Dimensién cultural Heuristica de Evaluacién

Evasion de la incertidumbre: UAI | Hil: Visibilidad del sistema.

Individualismo: IDV Hi2: Coincidencia entre el sistema y el mundo real.
Masculinidad: MAS Hi3: Control y libertad de usuario.
Individualismo: IDV Hi4: Consistencia y estandares.

Evasion de la incertidumbre: UAI | Hi5: Prevencion de errores.

Evasion de la incertidumbre: UAI | Hi6: Minimizar la carga de memoria.
Masculinidad: MAS Hi7: Flexibilidad y eficacia de uso.

Individualismo: IDV Hi8: Disefio estético y minimalista.

Evasion de la incertidumbre: UAI | Hi9: Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores.

Evasion de la incertidumbre: UAI | Hi10: Ayuda y documentacion.

Distancia al poder: PDI Hill: Estructura de la informacion.

Masculinidad: MAS Hil12: Resultados precisos y detallados.

Hi13: Apropiado uso simbolos graficos.

Cabe destacar que ciertas heuristicas tomaron roles importantes en la asociacion, como por ejemplo: N2 — Coinci-
dencia entre el sistema y el mundo real, ya que para lo que uno es comin y ampliamente aceptado, es probable que

en el otro extremo, no sea bien recibido, con todos los problemas que eso implique.
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8.8 Resumen de la propuesta intercultural

Hil: Visibilidad del sistema.: Se debe mantener a los usuarios informados de sus actividades, indicando el estado

detallado de sus acciones.

Culturas con alto indice UAI: La retroalimentacion posee un rol fundamental. Se deben detallar las acciones y even-

tos que se vayan realizando a medida que se utiliza el sitio web.

Culturas con bajo indice UALI: La informacion generada por retroalimentacion no debe ser obvia, redundante o gene-

rar saturacion por pantalla.

Hi2: Coincidencia entre el sistema y el mundo real:

Independiente de la cultura objetivo: El sitio web debe utilizar metaforas apropiadas, haciendo las posibles acciones

faciles de entender, a través de imagenes, colores y objetos familiares.

Hi3: Control y libertad de usuario: El sitio debe proveer vias para cancelar tareas en proceso. Debe permitir accio-

nes de deshacer y rehacer.

Culturas con alto indice MAS: Se debe entregar prioridad al control en las acciones.

Culturas con bajo indice MAS: Se debe entregar prioridad al control en las acciones.

Hi4: Consistencia y estandares:

Independiente de la cultura objetivo. El sistema no debe hacer pensar a los usuarios si dos acciones, situaciones o

palabras distintas significan lo mismo. Se deben seguir las convenciones de la plataforma.

Hi5: Prevencion de errores: El sitio debe evitar que los usuarios realicen acciones que puedan llevar a errores. Se

deben evadir situaciones que conlleven a equivocaciones.

Culturas con alto indice UALI: Disefio cuidadoso que prevenga la ocurrencia de problemas.

Culturas con bajo indice UAL: Disefio cuidadoso que prevenga la ocurrencia de problemas.
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Hi6: Minimizar la carga de memoria:

Independiente de la cultura objetivo. Minimizar la carga de memoria del usuario con objetos, acciones y opciones
visibles. El usuario no debiese de recordar informacion de una parte del dialogo al otro. Las instrucciones del uso del

sistema deben ser visibles o facilmente accesibles cuando sean necesarias."
Hi7: Flexibilidad y eficacia de uso: El sitio debe contener atajos a funciones principales, como medidas acelerado-
ras -No percibidas por usuarios novatos-. De vez en cuando permitir apresurar la interaccion para usuarios expertos y

personalizar acciones frecuentes.

Culturas con alto indice MAS: Enfasis en eficacia. Debiese permitir medidas aceleradoras, al igual que distintos

niveles de detalles al realizar acciones, esto para ofrecer una interaccion mas rapida a los usuarios expertos.

Culturas con bajo indice MAS: Enfasis en flexibilidad. Debiese permitir que los usuarios adapten el sistema para

usos frecuentes.

Hi8: Disefio estético y minimalista:

Culturas con alto indice IDV: El sitio web debe ofrecer una interfaz sin ruido visual y con un uso correcto del espa-

cio, sin elementos distractores.
Culturas con bajo indice IDV: El sitio web puede ofrecer una diversidad de elementos llamativos, como animaciones
y colores. Debe hacer méas énfasis en la relacién cultural que en la tarea misma, como expresiones no verbales y

hacer explicito la naturaleza de relaciones interpersonales.

Hi9: Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores: El sitio debe proveer mensajes claros.

Idealmente indicando las causas y soluciones del error.

Culturas con alto indice UAI: Los mensajes de error obtenidos deben tener alguna opcién para obtener mas detalles,

y como solucionar el problema.

Culturas con bajo indice UAI: Los mensajes de error deben ser precisos, con contenido claro y como solucionar el

problema.
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Hi10: Ayuda y documentacién:

Culturas con alto indice UAI: Debe presentar ayuda y documentacion en la mayoria de las acciones que acontecen.

Debe lograr ser (til para el usuario y detallada en posible, sin que conlleve a distracciones.

Culturas con bajo indice UAL: Debe presentar ayuda y documentacién adecuada, concreta y no muy extensa.

Hill: Estructura de la informacion:

Culturas con alto indice PDI: El sitio debe poseer una organizacion de la informacion jerarquica, desde lo mas gene-

ral a lo méas especifico. La informacion relacionada debe encontrarse agrupada.

Culturas con bajo indice PDI: El sitio debe proveer acceso diverso a los servicios ofrecidos. Se debe fomentar la

exploracién, mediante opciones en el mend.
Hil12: Resultados precisos y detallados: Las tareas deben estar orientadas a metas. La obtencion de resultados pro-
ducto de busquedas o consultas al sistema, deben de presentarse de forma ordenada, concisa y que entregue utilidad

al usuario.

Hi13: Apropiado uso simbolos gréaficos: El sitio debe usar con cuidado simbolos gréaficos referidos a género, se-

xualidad, religion y edad. En especial para aquellas culturas donde poseen una mayor importancia.
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8.8.1 Sintesis de la propuesta con heuristicas de Nielsen

Tabla 8-3: Sintesis de la propuesta intercultural con las heuristicas de Nielsen

Heuristica de Nielsen [ Nombre

N1: Visibilidad del sistema. Hil: Visibilidad del sistema.

N2: Coincidencia entre el sistema y el mundo real. Hi2: Coincidencia entre el sistema y el mundo real.

Hil1: Estructura de la informacion.

N3: Control y libertad de usuario. Hi3: Control y libertad de usuario.
N4: Consistencia y estdndares. Hi4: Consistencia y estandares.

N5: Prevencioén de errores. Hi5: Prevencidn de errores.

N6: Minimizar la carga de memoria. Hi6: Minimizar la carga de memoria.
N7: Flexibilidad y eficacia de uso. Hi7: Flexibilidad y eficacia de uso.

Hi12: Resultados precisos y detallados.

N8: Disefio estético y minimalista. Hi8: Disefo estético y minimalista.

N9: Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y Hi9: Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y
recuperarse de errores. recuperarse de errores.

N10: Ayuda y documentacidn. Hi10: Ayuda y documentacion.

Hi13: Apropiado uso de simbolos graficos.
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9.Validacion de la propuesta.

Durante la recopilacion de literatura, fueron estudiados los posibles casos de estudio a evaluar. Estos fueron
descritos en el capitulo 7 y seran utilizados como sigue: Existira una comparacion directa por dos grupos de control.
Existiran dos casos de estudio bajo esta metodologia, los sitios web Alibaba y HotelClub. Ambos grupos de control
utilizaran las heuristicas de Nielsen, y los otros dos modo de comparacion, utilizaran la propuesta de heuristicas

interculturales. Los criterios a evaluar seran:

(P1) Problemas identificados por ambos grupos de evaluadores.
(P2) Problemas identificados solo por el grupo que ha usado el set de heuristicas propuestas.

(P3) Problemas identificados solo por el grupo que ha usado las heuristicas de Nielsen.
9.1 Evaluaciones heuristicas al sitio web Alibaba

Para comenzar con el proceso de validacion se ha decidido analizar el comportamiento de las heuristicas
propuestas realizando dos evaluaciones heuristicas al primer caso de estudio: el sitio web de compra y venta de

productos orientales: Alibaba.

En primer lugar, se realizé una Evaluacion Heuristica utilizando las ya anteriormente nombradas heuristicas de Niel-

sen y luego se repitio el procedimiento utilizando las heuristicas interculturales propuestas.

El objetivo de este experimento, no es evaluar la Usabilidad del sitio web, sino observar qué clase de problemas se
detectan con las heuristicas de Nielsen y cudles con la propuesta de heuristicas interculturales, para descubrir si es
posible encontrar problemas relevantes mediante las heuristicas nuevas y que no sean considerados por las heuristi-

cas de Nielsen.
9.1.1 Evaluacion utilizando heuristicas de Nielsen.
Perfil de los Evaluadores

Se conformé un grupo de evaluadores que solo utilizé las heuristicas de Nielsen para realizar la evaluacion. El perfil

de los miembros de este grupo se resume en la tabla a continuacion.

Cabe mencionar que al momento de la realizacion de la Evaluacion Heuristica, todos los participantes habian reali-

zado al menos otras tres evaluaciones heuristicas a sitios web dentro de un periodo no superior a un afio y todos
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habian cursado la asignatura Human Computer Interaction dictada en la Escuela de Ingenieria Informatica de la Pon-
tificia Universidad Catolica de Valparaiso.

Tabla 9-1: Participantes de la evaluacion heuristica sitio web Alibaba — Nielsen.

Numero de evaluaciones heuristicas realizadas

Perfil Evaluador

anteriormente.
Ingeniero en Informatica — Actual estudiante de Postgrado

Ingeniero de Ejecucion en Informatica — Actual estudiante

de Postgrado.

Ingeniero de Ejecucion en Informatica — Actual estudiante

de Postgrado.

Meétodo de la Evaluacion Heuristica

Cada evaluador desarrollé una lista de problemas en base a las heuristicas de Nielsen. Estos problemas luego fueron
reunidos de modo de tener una Unica a la cual fueron asignados valores de severidad y frecuencia a criterio de cada

evaluador.

Resultados de la evaluacion.

Para contextualizar el experimento en este punto, la tabla de a continuacidn, muestra la totalidad de los problemas
asociados a cada heuristica. EI 44% de la cantidad total de problemas fue asociada a la heuristica nimero 2, “Coinci-
dencia entre el sistema y el mundo real”, donde, como fue explicada en el capitulo anterior, es una de las mas tras-
cendentales, ya que es la base y esencia de cualquier cultura. Este indicador muestra lo genérico que puede llegar a

ser el instrumento.

El desglose de los problemas, y las notas obtenidas en este experimento, se pueden encontrar en la zona de anexos
(Anexo 3)
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Tabla 9-2: EXP1 Nielsen — Listado de heuristicas incumplidas, sitio web Alibaba.

A Numero de Promedio Promedio
problemas Severidad Criticidad
N1 Visibilidad del sistema 1 3,000 5,667
N2 Coincidencia entre el sistema y el mundo real. 11 2,364 4,697
N3 Control y libertad de usuario. 1 2,000 3,667
N4 Consistencia y estandares. 0 - -
N5 Prevencion de errores. 2 2,833 5,167
N6 Minimizar la carga de memoria. 1 3,000 4,333
N7 Flexibilidad y eficacia de uso. 8 2,333 4,778
N8 Disefio estético y minimalista. 3 1,889 4,333
. Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y ; ) )
recuperarse de errores.
N10 Ayuda y documentacion. 3 2,000 4,333
25 2,427 4,622

Expuestos de manera gréfica la cantidad de errores por heuristicas de Nielsen.

N4
0%

Figura 9-1: EXP1 Nielsen - Cantidad de problemas por heuristica, sitio web Alibaba.
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9.1.2 Evaluacion utilizando la propuesta de heuristicas interculturales.

En este caso se conformé un grupo de evaluadores que sélo utilizaria la propuesta de heuristicas interculturales para
realizar la evaluacion. El perfil de los miembros de este grupo se resume de a continuacién. Cabe mencionar que al
momento de la realizacion de la Evaluacién Heuristica, todos los participantes habian realizado al menos otras tres
evaluaciones heuristicas a sitios web en un tiempo no superior a un afio y todos habian participado en las asignaturas
Human Computer Interaction, dictadas en la Escuela de Ingenieria Informatica de la Pontificia Universidad Catélica

de Valparaiso o la Pontificia Universidad Catolica del Per(.

Tabla 9-3: Participantes de la evaluacion heuristica sitio web Alibaba — Propuesta intercultural.

NuUmero de evaluaciones heuristicas realizadas

Perfil Evaluador

anteriormente.

Ingeniero en Informatica — Actual estudiante de Postgrado

Ingeniero de Ejecucion en Informatica — Actual estudiante

de Postgrado.

Ingeniero de Ejecucion en Informatica — Actual estudiante

de Postgrado.

Método de la Evaluacién Heuristica.

Cada evaluador desarroll6 una lista de problemas siguiendo el mismo método presentado en la seccién 9.1.1, pero

esta vez en base a las heuristicas interculturales.

Resultados de la evaluacion.

La tabla a continuacion muestra la totalidad de los problemas asociados a cada heuristica. Donde la de heuristica
namero 2 “Coincidencia entre el sistema y el mundo real”, es la que captd la mayor cantidad de problemas, pero
asociando solo un 26,08% del total de los problemas, generando asi un desglose e identificacion mucho mas unifor-

me en comparacion a la evaluacién anterior.

El desglose de los problemas, y las notas obtenidas en este experimento, se pueden encontrar en la zona de anexos
(Anexo 4)
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Tabla 9-4: EXP1 Propuesta Intercultural — Listado de heuristicas incumplidas, sitio web Alibaba.

P . Namero de Promedio Promedio
| problemas Severidad Criticidad
HI1 Visibilidad del sistema 5 2,933 5,667
HI2 Coincidencia entre el sistema y el mundo real. 8 2,667 5,083
HI3 Control y libertad de usuario. 4 2,667 5,500
Hi4 Consistencia y estandares. 3 2,333 4,444
HI5 Prevencion de errores. 1 3,333 6,333
HI6 Minimizar la carga de memoria. 1 2,667 5,667
HI7 Flexibilidad y eficacia de uso. 1 2,667 5,000
HI8 Disefio estético y minimalista. 0 - -
" Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recupe- ; ) )
rarse de errores.
HI10 Ayuda y documentacion. 1 3,000 5,667
HI11 Estructura de la informacion. 0 - -
HI12 Resultados precisos y detallados. 2 2,500 5,000
HI13 Apropiado uso de simbolos graficos. 0 - -
26 2,752 5,374

Expuestos de manera gréfica la cantidad de errores por la nueva propuesta de heuristicas.

HI10 HI11 HI13
0,

HI7
4%

Figura 9-2: EXP1 H. Interculturales - Cantidad de problemas por heuristica, sitio web Alibaba.
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9.1.3 Comparacion de resultados.

En esta seccidn se estableceran algunas comparaciones de los resultados obtenidos mediante las evaluaciones heuris-

ticas anteriormente detalladas.

Tabla 9-5: EXP1 Validacién de la propuesta. Problemas por categorias.

Id Categoria Porcentaje

P1 Problemas identificados por ambos grupos de evaluadores. 17%

Problemas identificados solo por el grupo que utiliz6 el conjunto de
P2 55%

heuristicas propuestas.

Problemas identificados solo por el grupo que utilizo el conjunto de
P3 28%

heuristicas de Nielsen.

En la figura se observa que existe un 17% de problemas reconocidos por ambos métodos, un 55% por la propuesta

intercultural y un 28% de problemas que solo fueron reconocidos por las heuristicas de Nielsen.

Figura 9-3: EXP1 Porcentaje de problemas encontrados por métodos heuristicos.

A continuacion se presentan los problemas encontrados sélo con las heuristicas de Nielsen o s6lo con las heuristicas

interculturales. La importancia de esta comparacion es que permite tener una base para determinar qué tan eficiente

es la propuesta.
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Este 17% de problemas encontrados por ambos grupos, fue asociado por categorias de problemas, para lograr aso-

ciarlos, ya que los problemas no eran exactamente iguales, pero si tenian una relacion cercana.

Tabla 9-6: EXP1 Problemas encontrados por ambos grupos evaluadores.

Categoria Porcentaje
Problemas de traduccion 28,57%
Inconsistencia de idioma — Metéforas incorrectas 23,8%
Problemas a accesos de idioma 19,04%
Problemas en medida de productos 9,52%
Informaciones adicionales. 9,52%
Problemas en iconos. 9,52%
Total 100%

De este conjunto de problemas, en su mayoria se trata de aquéllos asociados a traduccién. Ambos grupos lograron

reconocerlos ya que era algo que se repetia con frecuencia y dificultaba el uso final del sitio web.

9.1.3.1 Problemas encontrados solo con la propuesta de heuristicas interculturales.

Tabla 9-7: EXP1 Problemas encontrados solo por la propuesta intercultural.

Heuristica Problemas Ndmero de problemas Porcentaje
HI1 HIP6, HIP1, HIP15, HIP19, HIP20 5 25%
HI2 HIP2, HIP13, HIP17 3 15%
HI3 HIP3, HIP4, HIP12, HIP24 4 20%
Hl4 HIP 5, HIP 18, HIP 25 3 15%
HI5 HIP 14 1 5%
HI6 HIP P2 1 5%
HI7 HIP 16 1 5%
HI8 - 0 0%
HI9 - 0 0%
HI10 - 0 0%
HI11 - 0 0%
HI12 HIP 23, HIP 26 2 10%
HI13 - 0 0%
Total 20 100%
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El grupo que ha trabajado con las heuristicas interculturales ha reconocido problemas del tipo “Visibilidad del siste-
ma” y “Control y libertad de usuario”. Las caracteristicas de las heuristicas permiten identificar problemas mas alla

que aspectos de lenguaje.

9.1.3.2 Problemas encontrados solo con las heuristicas de Nielsen.

Tabla 9-8: EXP1 Problemas encontrados solo por Nielsen.

Heuristica Problemas Numero de problemas Porcentaje
N2 NP15 1 10%
N3 - 0 0%
N4 - 0 0%
N5 NP21, NP5 2 20%
N6 - 0 0%
N7 NP19, NP24 2 20%
N8 NP16, NP17, NP18 3 30%
N9 - 0 0%
N10 NP23 1 10%

Total 10 100%

El grupo de control, ha detectado problemas del tipo “Disefio estético y minimalista” y “flexibilidad y eficacia de

uso” en su mayoria.
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El grafico muestra una comparativa por cantidad de problemas totales encontrados por ambos grupos.

HI13
Hi12 | e—

HI11

N10/HI10 _m;//.r///
N9/HI9

N8/HI8 _/f/ff/frff/
N7/HI7

N6/HI6
N5/HI5
N4/Hl4
N3/HI3
N2/HI2
N1/HI1

I FFEF, B P. Intercultural

# H.Nielsen

o P

0 2 4 6 8 10 12

Figura 9-4: EXP1 Comparacion cantidad de problemas

Luego una refinacion del mismo gréafico anterior, pero asociando las 3 heuristicas nuevas, a las que corresponderian a
Nielsen. Puede notarse una distribucion de problemas mucho mas pareja. Se debe destacar la cantidad de problemas

encontrados por Nielsen en N2, con un total de 11 problemas, en cambio su simil detecta 8.

HI13
N10/HILO [BFFrrrrrrr.
N9/HI9
N8/HI8
N7/HI7+HI12
N6/HI6
N5/HI5
N4/HI4
N3/HI3
N2/HI2+HI11

M P. Intercultural

# H.Nielsen

ol
N1/HI1

0 2 4 6 8 10 12

Figura 9-5: EXP1 Comparacion de cantidad de problemas refinados
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9.2 Evaluacién heuristica al sitio web HotelClub

Para este segundo proceso de validacion, se continuara con el sitio web de reservas hoteleras HotelClub. Serd aplica-
da la misma metodologia de trabajo que el caso de estudio anterior, primero la observacién de resultados por el gru-

po de control de Nielsen, y luego por los evaluadores de heuristicas interculturales.

9.2.1 Evaluacioén utilizando heuristicas de Nielsen.

Perfil de los Evaluadores

Se conformé un grupo de evaluadores que solo utilizé las heuristicas de Nielsen para realizar la evaluacion. El perfil

de los miembros de este grupo se resume en la tabla 9-9.

Cabe mencionar que al momento de la realizacion de la Evaluacion Heuristica, todos los participantes habian reali-
zado al menos otras tres evaluaciones heuristicas a sitios web dentro de un periodo no superior a un afio y todos
habian cursado la asignatura Human Computer Interaction dictada en la Escuela de Ingenieria Informética de la Pon-

tificia Universidad Catolica de Valparaiso.

Tabla 9-9: EXP2 Participantes de la evaluacion heuristica del sitio web HotelClub — Nielsen.

Nuamero de evaluaciones heuristicas realizadas

Perfil Evaluador .
anteriormente.

Ingeniero en Informatica — Actual estudiante de Postgrado

Ingeniero de Ejecucion en Informéatica — Actual estudiante
de Postgrado.

Ingeniero de Ejecucion en Informéatica — Actual estudiante

de Postgrado.

Meétodo de la Evaluacion Heuristica

Cada evaluador desarroll6 una lista de problemas en base a las heuristicas de Nielsen. Estos problemas luego fueron
reunidos de modo de tener una Unica a la cual fueron asignados valores de severidad y frecuencia a criterio de cada
evaluador.

Resultados de la evaluacion.

La tabla 9-10 expone la totalidad de los problemas asociados por heuristica.
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El 53% de la cantidad de los problemas es asociado a las heuristicas 4 y 5, que tratan sobre consistencia (variados
problemas por no respeto a estandares) y prevencion de errores (que al ser una pagina de reservas, pasan a tener un

rol importante, mas aun considerando la importancia por temas culturales)

El desglose de los problemas, y las notas obtenidas en este experimento, se pueden encontrar en la zona de anexos.
(Anexo 5)

Tabla 9-10: EXP2 Nielsen — Listado de heuristicas incumplidas, sitio web HotelClub

e Numero de Promedio Promedio
problemas Severidad Criticidad
N2 Coincidencia entre el sistema y el mundo real. 3 2,000 4,444
N3 Control y libertad de usuario. 1 1,667 3,000
N4 Consistencia y estandares. 5 2,533 4,600
N5 Prevencion de errores. 7 2,286 5,095
N6 Minimizar la carga de memoria. 0 - -
N7 Flexibilidad y eficacia de uso. 1 2,000 3,333
N8 Disefio estético y minimalista. 1 2,000 4,000
- Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recupe- ; ) _
rarse de errores.
N10 Ayuda y documentacion. 4 1,750 4,083
23 2,071 4,111

Figura 9-6: EXP2 Nielsen - Cantidad de problemas por heuristica, sitio web HotelClub.
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9.2.2 Evaluacion utilizando la propuesta de heuristicas interculturales.

En este caso se conformé un grupo de evaluadores que solo utilizaria la propuesta de heuristicas interculturales para
realizar la evaluacion. El perfil de los miembros de este grupo se resume de a continuacién. Cabe mencionar que al
momento de la realizacion de la Evaluacién Heuristica, todos los participantes habian realizado al menos otras tres
evaluaciones heuristicas a sitios web en un tiempo no superior a un afio y todos habian participado en las asignaturas
Human Computer Interaction, dictadas en la Escuela de Ingenieria Informatica de la Pontificia Universidad Catélica

de Valparaiso o la Pontificia Universidad Catolica del Per(.

Tabla 9-11: EXP2 Participantes de la evaluacién heuristica del sitio web HotelClub — Propuesta intercultural.

NuUmero de evaluaciones heuristicas realizadas

Perfil Evaluador

anteriormente.

Ingeniero en Informatica — Actual estudiante de Postgrado

Ingeniero de Ejecucion en Informatica — Actual estudiante

de Postgrado.

Ingeniero de Ejecucion en Informatica — Actual estudiante

de Postgrado.

Método de la Evaluacién Heuristica.

Cada evaluador desarroll6 una lista de problemas siguiendo el mismo método presentado en la seccién 9.2.1, pero

esta vez en base a las heuristicas interculturales.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP 22-';‘61’?2‘2‘“’

DEL PERU

Resultados de la evaluacién.

La tabla 9-12 muestra la totalidad de los problemas asociados a cada heuristica.

El desglose de los problemas, y las notas obtenidas en este experimento, se pueden encontrar en la zona de anexos.
(Anexo 6)

Tabla 9-12: EXP2 Propuesta Intercultural — Listado de heuristicas incumplidas, sitio web HotelClub

e e Numero de Promedio Promedio
problemas Severidad Criticidad
HI1 Visibilidad del sistema
HI2 Coincidencia entre el sistema y el mundo real. 3 2,889 5,556
HI3 Control y libertad de usuario. 0 - -
Hi4 Consistencia y estandares. 6 2,056 4,333
HI5 Prevencion de errores. 7 2,571 4,857
HI6 Minimizar la carga de memoria. 2 2,667 4,833
HI7 Flexibilidad y eficacia de uso. 5 3,000 5,600
HI8 Disefio estético y minimalista. 2 2,000 4,500
e Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recupe- ! 2,667 5,333
rarse de errores.
HI10 Ayuda y documentacion. 2 2,167 4,000
HI11 Estructura de la informacion. 0 = =
HI12 Resultados precisos y detallados. 4 2,417 4,500
HI13 Apropiado uso de simbolos graficos. 0 - -
33 2,576 4,917
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Expuestos de manera gréafica la cantidad de errores por la nueva propuesta de heuristicas. Se muestra el total de heu-

risticas y el porcentaje que ocupan respecto al total de problemas.

Figura 9-7: EXP2 H. Interculturales - Cantidad de problemas por heuristica, sitio web HotelClub.

9.2.3 Comparacion de resultados.
En esta seccidn se estableceran algunas comparaciones de los resultados obtenidos mediante las evaluaciones heuris-
ticas anteriormente detalladas.

Tabla 9-13: EXP2 Validacién de la propuesta. Problemas por categorias.

Id Categoria Porcentaje

P1 Problemas identificados por ambos grupos de evaluadores. 17,39%

Problemas identificados solo por el grupo que utilizo el conjunto de
P2 . 52,17%
heuristicas propuestas.

Problemas identificados solo por el grupo que utilizo el conjunto de
P3 30,43%
heuristicas de Nielsen.
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En la figura 9-8 se observa que existe un 17% de problemas reconocidos por ambos métodos, un 52% por la propues-

ta de heuristicas interculturales y un 31% de problemas que solo fueron reconocidos por las heuristicas de Nielsen.

Figura 9-8: EXP2 Porcentaje de problemas encontrados por las distintas heuristicas.

A continuacién se presentan los problemas encontrados sélo con las heuristicas de Nielsen o s6lo con la propuesta de
heuristicas interculturales. La importancia de esta comparacion es que permite tener una base para determinar qué tan

eficiente es la propuesta.

El 17% de problemas encontrados por ambos grupos, fue asociado por categorias de problemas, para lograr asociar-

los, ya que los problemas no eran exactamente iguales, pero si tenian una relacién cercana.

Tabla 9-14: EXP2 Problemas encontrados por ambos grupos evaluadores.

Categoria Porcentaje
Problemas de redireccion en links 10,52%
No existe un “mapa web” 10,52%
No se mantiene el idioma seleccionado dentro del sitio. 15,78%
El sistema no mantiene la cuenta “logueada” 10,52%
La moneda seleccionada no se mantiene. 10,52%
Distribucion inadecuada del espacio. 15,78%
Se puede seleccionar la misma fecha de entrada y salida al reservar un hotel. 10,52%
Campos en formulario no se encuentran validados 15,78%
Total 100%
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9.2.3.1 Problemas encontrados solo con la propuesta de heuristicas interculturales.

Tabla 9-15: EXP2 Problemas encontrados solo por la propuesta Intercultural.

Heuristica Problemas Niimero e Porcentaje
problemas
HI1 HIP 12 1 4,16%
HI2 HIP 15, HIP 28, HIP 30 3 12,5%
HI3 - 0 0%
Hl4 HIP 1, HIP 2, HIP 3, HIP 14, HIP 17, HIP 31 6 25%
HI5 HIP 32, HIP 33 2 8,33%
HI6 HIP 13, HIP 27 2 8,33%
HI7 HIP 6, HIP 9, HIP 10, HIP 21 4 16,66%
HI8 - 0 0%
HI9 HIP 11 1 4,16%
HI10 HIP 22 1 4,16%
HI11 - 0 0%
HI12 HIP 18, HIP 24, HIP 25, HIP 29 4 16,66%
HI13 - 0 0%
Total 24 100%

Muchas de las encontradas solo por la propuesta intercultural, hacen referencia al Hl4, Consistencia y estdndares,
con un mismo porcentaje a HI12, que habla sobre los resultados obtenidos luego de las operaciones. Es importante
destacar que estos problemas, en especial a los relativos a precision y detalle no son abordados de ninguna manera
por las heuristicas de Nielsen.

9.2.3.2 Problemas encontrados solo con las heuristicas de Nielsen.

Tabla 9-16: EXP2 Problemas encontrados solo por Nielsen.

Heuristica Problemas NUmEro de Porcentaje
problemas
NI1 - 0 0%
N2 - 0 0%
N3 NP14 1 7,14%
N4 NP8, NP 9, NP 22 3 21,42%
N5 NP 4, NP 10, NP 20, NP 21 4 28,571%
N6 - 0 0%
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N7 NP 6 1 7,14%
N8 NP 15 1 7,14%
N9 - 0 0%
N10 NP 1, NP 11, NP 12, NP 19 4 28,57%
Total 14 100%

Ahora bien, al igual que el grupo anterior, muchos problemas que fueron detectados hacen referencia a la consisten-
cia, esto indica que el sitio web en cuestion, sufre de bastantes detalles. La acumulacion en N5 también es un indica-
dor del tipo de sitio evaluado. El otro mayor porcentaje de identificacion de problemas son aquéllos asociados a

ayuda y documentacion.

El siguiente grafico muestra la cantidad de problemas asociados a cada heuristica en comparacién de ambos méto-

dos.

HI13
HI12
HI11
N10/HI10
N9/HI9
N8/HI8
N7/HI7
N6/HI6
N5/HI5
N4/Hl4
N3/HI3
N2/HI2
N1/HI1

AL

M P.Intercultural

#. H.Nielsen

Figura 9-9: EXP2 Comparacion cantidad de problemas

Luego una refinacién del mismo gréfico anterior, pero asociando las 3 heuristicas nuevas, a las que corresponderian a
Nielsen. Puede notarse la gran diferencia en la cantidad de problemas encontrados a favor de la propuesta de heuris-

ticas interculturales, ademas de la igualdad o similitud de la cantidad asociados Unicamente a Nielsen.
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N5/HI5 #. H.Nielsen
N4/H14
N3/HI3

N2/HI2+HI11

N1/HI1

0 2 4 6 8 10

Figura 9-10: EXP2 Comparacion cantidad de problemas refinados

9.3 Analisis comparativo de resultados.

Tras la realizacion de las cuatro evaluaciones heuristicas detalladas anteriormente se han podido observar
ciertas tendencias en el comportamiento de las heuristicas. Respecto a la cantidad de problemas encontrados se
puede ver en la figura que tanto en la evaluacion a los sitios web de Alibaba como a HotelClub, se encontraron mas
problemas con la propuesta intercultural que con las heuristicas de Nielsen, pero no existe una diferencia sustancial.
El aumento en la cantidad de problemas encontrados es mas evidente en el caso del sitio HotelClub, donde el incre-

mento fue de un 43.47%. Por otro lado, en el caso del sitio Alibaba, el incremento fue de un 4%.
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Alibaba HotelClub

Figura 9-11: Comparativa de desempefio

Considerando un problema critico aquéllos que posean un valor sobre 5,5, en una escala de 0 a 8. Los resultados

respecto a rendimiento favorecen con creces a la propuesta intercultural.

14

12

10

# H.Nielsen

M P.Intercultural

N
|

W
w2

Alibaba HotelClub

Figura 9-12: Identificacién problemas criticos.
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10. Percepcion de evaluadores.

Este capitulo tiene como finalidad dar a conocer y evaluar las percepciones de los evaluadores que utiliza-
ron la propuesta de heuristica intercultural y predecir la intencién de ser usado en un futuro. De este modo, la presen-
te seccidon complementa la evaluacién de las propiedades de heuristicas interculturales descritas en el capitulo ante-

rior (Capitulo 9: Validacién de la propuesta).

El Modelo de Adopcion de Métodos (MAM) propuesto por Moody [42] ha sido utilizado para llevar a cabo esta
evaluacion. El MAM esta basado en el Modelo de Aceptacion de la Tecnologia de Davis (TAM) [43], un modelo
para explicar y predecir la aceptacion de la tecnologia de la informacion por parte del usuario en base a un conjunto
de constructores, los cuales fueron adaptados para explicar y predecir la adopcién de métodos.

Estos constructores son:

e Facilidad del Uso Percibida: Grado de esfuerzo que una persona percibe al usar un método en particular.

e Utilidad Percibida: Grado de eficacia de un método en particular que es percibido por una persona para el

logro de sus objetivos propuestos.
e Intencion de Uso: Grado de intencionalidad que tiene una persona para usar un método particular.

La Figura 10-1 muestra cada uno de estos constructores y las relaciones existentes entre ellos.

Intencién de
uso

Facilidad de
usg
percibida

Utilidad
Percibida

Figura 10-1: Modelo de adopcion de métodos.

Este Modelo reconoce que las percepciones de eficiencia (facilidad de uso) y efectividad (utilidad) de un método

juegan un rol importante para que dicho método sea adoptado en la practica.
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A continuacion se presenta la descripcion general de la evaluacion llevada a cabo sobre la intencion de uso de las

nuevas heuristicas.

10.1 Seleccion de variables.

Se ha identificado en primer lugar las variables respuesta definidas como el resultados del experimento, el
cual debe ser cuantificable. Es decir, estas variables reflejan los datos que son recogidos a partir del experimento.

La captura de percepciones e intenciones fue llevada a cabo mediante la aplicacién de un cuestionario. Este cuestio-
nario incluye una serie de preguntas sobre la facilidad de uso percibida, la utilidad percibida y la intencién de uso.
Por consiguiente, las variables respuesta para el presente estudio fueron la facilidad de uso y utilidad percibida, y la

intencidn de uso, las cuales fueron cuantificadas mediante puntajes en una escala de 1 a 5.

10.2 Instrumento experimental

Como instrumento experimental, un cuestionario fue adaptado de [44] para evaluar las “variable respuesta”
identificadas. Este cuestionario incluy6 10 preguntas de tipo cerradas-valorativas. La escala de valoracion utilizada
fue la escala Likert de 5 puntos. Cada pregunta fue formulada en formato “Afirmativo-Negativo”. Sin embargo,
algunas preguntas fueron iniciadas en formato opuesto ‘“Negativo-Positivo”. Dichas preguntas fueron ubicadas al

azar para evitar respuestas monotonas en los sujetos.

La variable respuesta facilidad de uso percibida fue evaluada usando las 4 preguntas las que son presentadas en la
tabla 10-1.

Tabla 10-1: Preguntas sobre facilidad de uso percibida

P1 | De manera general, la propuesta de HEUI es f4cil de utilizar.

P2 | Las heuristicas propuestas son claras y faciles de entender.

P4 | La propuesta de HEUI es fécil de aprender.

P7 | Me parecio dificil de aplicar las HEUI en el caso de estudio.
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La variable respuesta utilidad percibida fue evaluada usando las 3 preguntas las que son presentadas en la tabla 10-2:

Tabla 10-2: Preguntas sobre utilidad percibida.

P3 | De manera general, la propuesta de HEUI es Util.

P6 | Pienso que este método mejoraria la precision de las mediciones de aspectos culturales en sitios web.

P9 | El uso de este método mejoraria mi rendimiento en la evaluacion de aspectos culturales en sitios web.

Finalmente, la variable respuesta intencion de uso fue evaluada usando las 3 preguntas las que son presentadas en la
tabla 10-3:

Tabla 10-3: Preguntas sobre intencién de uso.

PS5

Utilizaré esta propuesta si tengo que evaluar aspectos culturales en sitios web en el futuro.

P8

De maneta general, pienso que esta propuesta proporciond una manera eficaz de incluir aspectos culturales

mediante heuristicas de evaluacion en sitios web.

P10

Tengo la intencion de utilizar este método en el futuro.

El instrumento de medicion puede revisarse en la seccion de anexos (Anexo 7)

Utilicdac
Percibida

Figura 10-2: Modo de operacién del modelo MAM
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10.3 Andlisis e interpretacion de resultados.

Los puntajes asignados por cada sujeto fueron promediados sobre las diferentes preguntas del cuestionario
que son relevantes para cada constructor (Anexo 8). De este modo, se obtuvieron tres valores promedios para cada

sujeto. El analisis descriptivo para las tres variables de interés se presenta en la tabla 10-4.

Tabla 10-4: Valores descriptivos para los indicadores del MAM

FUP UP V)

Promedio 3,5 | 4,167 | 4,167

Desviacion estandar | 0,354 | 0,144 | 0,629
Minimo 3,25 4 3,5
Méximo 4 4,25 | 4,75

Es de destacar que la media mas alta obtenida del presente estudio correspondié a utilidad percibida e intencion de
uso. El desvio obtenido por ambas es menor a 0,7 destacando la Utilidad percibida con un 0,144, por lo que es consi-
derado una media representativa. Todos los promedios superan al puntaje medio de 3 puntos. De las tres variables, la
facilidad de uso percibida fue la que obtuvo menos puntaje, con un 3,5. Sigue siendo aceptable para las condiciones

de este estudio, por estar sobre la media.

10.4 Observaciones adicionales de los evaluadores.

“Al utilizar por primera vez estas heuristicas, resulta un poco complicado entender la diferencia entre los indices
culturales. La mayoria de las heuristicas hacen referencia a uno u otro indice pero es dificil saber el tipo de cultura
gue se esta evaluado para prestar mayor atencion en sus caracteristicas individuales. Ademas, las heuristicas men-

cionan un indice intercultural pero no se sabe como aplicaria la misma heuristica con los demds indices”
“Pienso que el indice cultural podria ayudar al evaluador a asignar los pesos (severidad) a los problemas descu-
biertos. Es decir podria ayudar a crear un mecanismo para asignar la severidad del problema dependiendo de la

cultura a la cual el sitio se orienta.”

“Faltaria mas ejemplos para entender mejor las heuristicas propuestas, algunas pueden entenderse de la misma

manera”
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10.5 Cambios en la propuesta

Primero. Considerando las observaciones anteriores, y los resultados analizados en los puntos 9.1y 9.2 res-
pectivamente, se ha decidido restructurar las instrucciones asociadas al experimento, entregando un contexto mas

especifico a las heuristicas propuestas.

Segundo, y continuando con las observaciones de los puntos anteriores, se ha considerado eliminar la heuristica Hi13
- Apropiado uso de simbolos gréaficos, que hace referencia al cuidado del uso de simbolos graficos de género, sexua-
lidad vy religién, se ha transferido esta caracteristica a un elemento de la lista de verificacion (checklist) de la heuris-

tica HI2 — Coincidencia entre el sistema y el mundo real, que debe ser aplicado cuando corresponda.

Resumen de la propuesta intercultural.

HI1: Visibilidad del sistema.

HI2: Coincidencia entre el sistema y el mundo real.
HI3: Control y libertad de usuario.

HI4: Consistencia y estandares.

HI5: Prevencion de errores.

HI6: Minimizar la carga de memoria.

HI7: Flexibilidad y eficacia de uso.

HI8: Disefio estético y minimalista.

HI9: Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores.
HI10: Ayuda y documentacion.

HI11: Estructura de la informacién.

HI112: Resultados precisos y detallados.
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Parte 1V

Conclusiones y trabajo futuro.
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11. Conclusiones y trabajo futuro.

11.1 Conclusiones

Si bien existen investigaciones en torno a las evaluaciones de sitios web, mediante principios heuristicos de
Usabilidad, aun la cantidad de estudios relativos a determinar el impacto cultural en sistemas web no se ha masifica-
do como corresponde. Se debe tomar en cuenta que la red desde sus inicios ha sido pensada para la interaccion de las
personas, sin importar de donde provengan, por lo tanto su disefio debe estar acorde a las necesidades basicas cultu-

rales.

Hoy en dia es impensable realizar un estudio que involucre una ciencia netamente pura. La presente investigacion
asocia lineamientos de antropologia, sociedad, psicologia e informatica, todo esto asociado a conceptos de disefio
web que normalmente son tratados como subjetivos. Este estudio pretende demostrar mediante analisis empiricos
que si es posible mapear caracteristicas culturales y asociarlas, para que en un futuro, el trabajo comunitario no se
vea perjudicado al menos, por malas decisiones de la herramienta que presta el servicio.

Dentro de los logros de esta investigacion, se encuentra el poner en el tapete un tema importante como lo es la Usabi-
lidad, aplicado a productos globales en la web. Dentro del anlisis a las evaluaciones heuristicas realizadas y a los
principios de Nielsen, se lograron identificar aspectos especificos importantes, que se deben considerar a la hora de

disefiar sitios web.

Después de los dos experimentos de validacion, quedd demostrado que la propuesta de heuristicas de Usabilidad
intercultural, permite detectar un mayor nimero de problemas de Usabilidad. Ademas, la propuesta, demostré permi-

tir la deteccion de problemas mas severos que el grupo de control.

Al analizar los problemas detectados, se logré ver una falencia en la asociacién de problemas, relacionados con la
heuristica intercultural Hil3, ésta hacia referencia a simbolos graficos, pero que en ningin momento tomo relevan-
cia, esto por tratarse de un punto muy especifico y que no posee mayor relevancia en la cultura occidental. Para su-
plir este detalle, la heuristica como tal fue eliminada, y acoplada a la lista de verificacion de la heuristica HI2, sobre
la coincidencia entre el sistema y el mundo real. Como segundo punto, respecto a la heuristica HI1, no fue entendida
de manera ideal, siendo esto solucionado generando una contextualizacion mas explicita en las heuristicas propuestas

mediante iméagenes con ejemplos y cumplimientos de las mismas.
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Como trabajo futuro y respetando la metodologia iterativa planteada, se consideran por el momento 3 puntos:

Primero, la evaluacién de mas sitios web que incorporen caracteristicas distintas a las evaluadas en los casos de estu-
dio, como por ejemplo, un producto pensado Unicamente para el mercado oriental, y las opiniones de consumidores

occidentales y expertos en Usabilidad.

Otro aspecto a considerar, es ampliar el espectro de participantes, tratando de incluir a expertos de distintas regiones
para futuros experimentos orientados a otras culturas.

Y por ultimo, tomando en cuenta opiniones de lo ciertos evaluadores participantes de los experimentos, es generar un
tipo de “indices de peso”, esto para otorgar un calculo automatico de severidad de los problemas en base a 1as carac-
teristicas de sociedad a la cual se encuentra apuntado el sitio web. Dentro de sus beneficios, se podra demostrar de

forma matematica que es, y que no es relevante para cada cultura.
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