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RESUMEN

Las aplicaciones Webmail permiten a los usuarios acceder a sus cuentas de correo electronico a través de una interfaz
Web, mediante el uso de un navegador, desde cualquier computador con conexion a Internet. A pesar de las ventajas
y beneficios asociados a esta clase de servicios, existen algunas aplicaciones que no han logrado cautivar a la
comunidad de usuarios objetivo, siendo poco utilizadas o sencillamente descartadas. Frente a esta problematica se
propone realizar un conjunto de evaluaciones sistematicas de la usabilidad en éste tipo de aplicaciones, con el objeto
de determinar los principales problemas de uso existentes y proponer una pauta de usabilidad que permita guiar su

desarrollo.

Términos claves: Interaccion Persona-Computador, Usabilidad, Evaluaciones de Usabilidad, Webmail.

ABSTRACT

Webmail applications allow users to access their email accounts via a Web interface using a browser from any
computer with Internet connection. Despite the advantages and benefits associated with this kind of service, some
applications have failed to captivate the target user community, being less used or simply discarded. A series of
systematic usability evaluations of this type of application were conducted, in order to identify the main problems of

use and to propose a usability guideline that could guide their development.

Key words: Person-Computer Interaction, Usability, Usability Evaluation, Webmail.
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1. INTRODUCCION

En la actualidad, el correo electronico se ha transformado en una herramienta simple, rapida y poderosa para
la comunicacion asincrona entre personas [1], que les permite intercambiar mensajes y documentos en diferentes
formatos a través de una red. La idea central del correo electronico es similar a la del correo tradicional, cada usuario
posee una direccion Unica que lo identifica y un area de almacenamiento para sus mensajes denominada buzoén de
correo. Ademas de permitir el envio y recepcion de mensajes, algunas aplicaciones de correo electronico
proporcionan herramientas para buscar, filtrar, y clasificar informacioén, de forma que el usuario pueda administrar

adecuadamente sus correos salientes y entrantes.

Existen dos tipos de aplicaciones de correo electronico; el Post Office Protocol (en adelante POP) vy el
Webmail. El primero, requiere de un software especifico denominado cliente POP, el que debe ser configurado para
acceder al servidor que contiene la cuenta de correo del usuario, permitiéndole descargar los mensajes recibidos en
su computador. El segundo, permite acceder directamente al servidor que contiene la cuenta de correo del usuario, a
través de un sitio Web desarrollado para dicho propésito, en el que se pueden revisar los mensajes recibidos sin
necesidad de descargarlos a la maquina cliente, siendo ésta una de sus principales ventajas [2]. Actualmente, éste
ultimo tipo de aplicaciones se ha hecho cada vez mas popular [3], ya que permite un facil acceso a una cuenta de
correo, desde cualquier computador que cuente con una conexion a Internet y un navegador Web. Sin embargo,
hacer que el uso del correo electronico sea verdaderamente universal requiere que éste sea simple de usar, facil de
aprender y que proporcione un efectivo filtrado de mensajes, junto con hardware y servicios de red de menor costo
[4]. Como se puede derivar de lo mencionado previamente, algunos de los atributos requeridos para la masificacion
del correo electronico tales como su simplicidad y facilidad de aprendizaje, dicen relacion con el grado de
usabilidad que ellos ofrecen, la que se define como la capacidad con la que un producto puede ser usado por un
publico objetivo para lograr sus metas particulares, con el mayor grado de efectividad, eficiencia y satisfaccion
posible en un contexto de uso dado. Esta facilidad de uso es determinante a la hora de retener a los usuarios y en

consecuencia lograr que acepten y utilicen el producto.

Por otra parte, en el caso del correo electronico, el espectro de usuarios potenciales puede ser muy amplio,
lo que implica que el disefio de su interfaz debe ser realizado cuidadosamente para que este tipo de aplicaciones sea
satisfactoria y permita cumplir los objetivos de personas con diversas necesidades, cultura, nivel educacional, nivel
de entrenamiento en el uso de tecnologia, equipamiento de hardware y software. Lo anterior representa un gran
desafio si se considera que un elemento clave en una aplicacion es asegurarse de que ésta sea atractiva, consistente,
clara, simple, y comprensible con las equivocaciones en las que pueda incurrir un usuario [5], de forma que sea una
herramienta util y facil de usar para el publico objetivo. Se debe entonces considerar, que si una aplicacion de
correo en particular no satisface al usuario o su uso le provoca algun tipo de frustracion, entonces es muy probable

que la descarte.



Con el proposito de determinar si el disefio de las interfaces de las aplicaciones de correo electronico
ofertadas en la actualidad es realmente adecuado y util para sus destinatarios, es necesario realizar evaluaciones de
usabilidad que tienen por objeto detectar problemas o falencias en ellas existentes para resolverlos o sugerir

mejoras.

Existen diversos métodos para evaluar la usabilidad, entre ellos se pueden destacar las inspecciones y las
pruebas de usuarios, las primeras son realizadas por especialistas en el area de la usabilidad que se encargan de
revisar la interfaz, y en las segundas son usuarios representativos los que la ponen a prueba. La seleccion y
aplicacion de un método de evaluacion en particular dependera de variables tales como el costo, el tiempo y los
recursos materiales y humanos disponibles entre otros factores; aunque habitualmente los investigadores aconsejan

utilizarlos de forma complementaria y no aplicarlos como esfuerzos aislados [6,7].



1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Desde la aparicion y posterior crecimiento de la Web, la complejidad en el desarrollo de aplicaciones
orientadas a éste ambito ha aumentado enormemente, principalmente porque su disponibilidad online exige satisfacer
a una audiencia potencialmente numerosa y heterogénea en relacion a sus caracteristicas, habilidades, necesidades y
propositos [8], en este sentido, la usabilidad es considerada como uno de los aspectos mas criticos e importantes a

considerar.

Debido a su amplia gama de usuarios, las aplicaciones de correo electronico deben cumplir con ciertas
caracteristicas basicas tales como, que sean faciles de aprender, que al usarlas los porcentajes de error en los que
pueda incurrir el usuario sean minimos y que proporcionen un alto grado de satisfaccion. Por otra parte, si su uso es
ocasional, lo ideal es que tengan procedimientos simples, faciles de recordar y una ayuda en linea lo
suficientemente clara. Finalmente, se recomienda que este tipo de aplicaciones proporcione al usuario diversos
niveles de funcionalidad y ejecucion rapida de tareas en la medida que éstos evolucionan desde la categoria de
novatos a expertos [1]. Todas estas sugerencias pretenden lograr inicialmente la aceptacion de dichos productos por
parte del usuario y luego mantener su fidelidad en el tiempo, ya que en muchos casos su uso es absolutamente

voluntario y existe un gran mercado competitivo.

Si bien, existen recomendaciones para el desarrollo de aplicaciones Web de facil uso, no se han encontrado
estudios que determinen el grado de usabilidad de los Webmail disponibles actualmente, probablemente porque se
da por supuesto que es adecuado, con el objeto de proponer pautas de verificacion de su usabilidad. Lo anterior,
seria util si se considera su rapida expansion y desarrollo, junto con la existencia de organizaciones que invierten
tiempo y recursos econémicos en la compra e implementacion de este tipo de aplicaciones, con el propdsito de que
se transformen en simples, utiles y poderosas herramientas de comunicacion y colaboracion internas, muchas veces
sin éxito, lo que finalmente provoca que sean usadas con poca frecuencia, desaprovechadas o sencillamente no

utilizadas.



2. DEFINICION DE OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

El objetivo general del presente proyecto es realizar un estudio descriptivo de la usabilidad en aplicaciones

Webmail publicas y privadas que permita elaborar una pauta de usabilidad que guie su desarrollo.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Comprender los métodos de evaluacion de usabilidad que permitan medir el grado de usabilidad en
aplicaciones Webmail.

e  Identificar problemas de usabilidad en aplicaciones Webmail publicas y privadas mediante la realizacion de
evaluaciones de usabilidad.

e Identificar aquellos elementos funcionales y de interfaz de usuario de aplicaciones Webmail piblicas y
privadas que aumentan su grado de usabilidad.

e  Proponer una pauta de usabilidad de aplicaciones Webmail.

e Validar la pauta de usabilidad propuesta con especialistas del area y usuarios representativos.



3. METODOLOGIA DE TRABAJO

Para realizar el estudio descriptivo que permita medir la usabilidad en aplicaciones Webmail ptblicas y privadas,

se ha aplicado una metodologia de trabajo que incluye las siguientes fases:

1. Elaboracién del marco tedrico: en esta fase se ha identificado, recopilado y revisado la literatura
pertinente para los propodsitos del presente estudio, extrayendo aquella informacion de interés y utilidad,
para comprender el concepto de usabilidad y los métodos para evaluarla.

2. Disefio de la investigacion: en esta fase fueron seleccionados los tipos de evaluaciones de usabilidad
realizados sobre las aplicaciones Webmail en analisis, planificando su aplicacion y disefiando los
instrumentos y herramientas necesarias para la obtencion de la informacion requerida, los que fueron
validados en una prueba piloto, que permitié realizar los cambios y ajustes necesarios.

3. Aplicacion de las evaluaciones de usabilidad: en esta fase se realizaron las evaluaciones y experimentos
necesarios para medir el grado de usabilidad de las aplicaciones Webmail en estudio.

4. Analisis de los datos: en esta fase se analizaron los datos cualitativos y cuantitativos obtenidos de acuerdo
a los métodos de evaluacion seleccionados y aplicados, comparando posteriormente los resultados de cada
categoria de correo Webmail en estudio.

5. Elaboracion de la pauta de usabilidad: en esta fase en base a las conclusiones derivadas del analisis
comparativo previo y las sugerencias establecidas para los problemas de uso detectados, se elabord una
pauta de usabilidad para el disefio de interfaces de usuario de aplicaciones Webmail, la que fue validada por

un conjunto de evaluadores y usuarios representativos.
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4. USABILIDAD

La usabilidad, es un atributo de calidad del software que ha cobrado gran importancia en los ltimos afios
especialmente debido a la emergencia de la World Wide Web y el comercio electronico [9]. En este contexto, es
entendida como la percepcion que un grupo de usuarios tienen acerca de la calidad y facilidad de uso del software, su
efectividad y eficiencia. A continuacion, se presentan algunas definiciones que permitiran comprender mejor éste

concepto.

4.1 DEFINICIONES DE LA USABILIDAD

4.1.1 Definicion de la Usabilidad Segun el Estandar ISO 9241-11

El estandar ISO 9241 “Ergonomic requirements for office work with visual display terminals —VDTs” [10],
contiene 17 partes, que incluyen guias y requerimientos para equipamiento, entorno e interfaz humano-computador.
En particular la parte 11 del estandar Guidance on Usability [10] incorpora el concepto de usabilidad y la define
como “la medida o grado en que un producto puede ser usado por usuarios especificos para alcanzar metas
especificas con efectividad, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso determinado”. En la definicion previa,
se identifican tres atributos de usabilidad que deben ser evaluados en cualquier producto de software definidos por

Bevan [11] como se indica a continuacion:

e Efectividad: se refiere a la precision y completitud con la que usuarios especificos pueden lograr sus metas
al utilizar el sistema en un contexto de uso determinado.

e Eficiencia: se refiere a todos aquellos recursos que son necesarios para que los usuarios logren sus objetivos
al usar el sistema con efectividad. Algunos recursos a considerar son el esfuerzo fisico y mental requerido
por parte del usuario, el tiempo, los materiales y el costo financiero involucrado.

e Satisfaccion: se refiere al grado de aceptacion del producto por parte de los usuarios, lo que se refleja en

una actitud positiva y una sensacion de comodidad frente al uso del sistema.

El estandar establece que tanto en la especificacion de la usabilidad, como en su evaluacion se debe
considerar: la descripcion de los objetivos que el sistema a desarrollar pretende lograr, la descripcion de los
elementos del contexto de uso existente o deseado y los valores reales o requeridos de efectividad, eficiencia y
satisfaccion para dicho contexto. La figura 4.1 ilustra las relaciones que se establecen entre los elementos antes

mencionados.
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Contexto de Uso
- B Objetivos Objetivos
Usuario < Perseguidos
Tarea Usabilidad: grado en el que se logran los
objetivos con efectividad, eficiencia y
- - satisfaccion.
Equipamiento
Métricas de
Entorno > Usabilidad
Resultado de la
Interaccion Efectividad
Eficiencia
Producto
Satisfaccion

Figura 4.1: Marco de trabajo para la calidad en uso (Segiin Bevan, 1997).

El estandar enfatiza que la usabilidad es dependiente del contexto en el que se utiliza el sistema, y sefala

explicitamente cuales son los factores relevantes que se deben considerar cuando se desea describirlo:

Descripcion de los usuarios: se deben especificar las caracteristicas relevantes del usuario, las que pueden
incluir conocimiento, habilidades, experiencia, educacion, entrenamiento, atributos fisicos, costumbres y
capacidades. Con la especificacion de las caracteristicas obtenidas, se pueden establecer ciertos tipos o
categorias particulares de usuarios.

Descripcion de las tareas: las tareas son aquellas actividades que pueden ser realizadas en el sistema, y que
permiten el logro de un objetivo concreto del usuario. Es conveniente describir aquellas caracteristicas de las
tareas que tengan incidencia en la usabilidad, como por ejemplo su frecuencia y duracion.

Descripcion del equipamiento: Se debe indicar el hardware, software y cualquier otro material que deba ser
utilizado en el contexto de uso del sistema. La evaluacion de la usabilidad puede depender del equipamiento, ya
que se pueden establecer criterios en funcion de ciertas caracteristicas de rendimiento del hardware, software u
otros elementos utilizados.

Descripcion del entorno: se deben describir las caracteristicas relevantes del entorno fisico y social que puede
influenciar la usabilidad de un producto en un sistema de trabajo. Algunos de los aspectos que se pueden
considerar en relacion al entorno fisico pueden ser el espacio de trabajo, el mobiliario, la temperatura, etc.; en el

caso de del entorno social se puede considerar la estructura organizacional, los grupos de trabajo, etc.
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El estandar incluye ademas ejemplos de métricas de usabilidad, que involucran la medicion de la efectividad,

eficiencia y satisfaccion en el uso del sistema, un ejemplo de especificacion de requerimientos de usabilidad; y la

relacion que tiene con otros estandares internacionales existentes. Una de las ventajas del estandar es que ayuda a

los equipos de desarrollo a planificar la usabilidad como parte del ciclo de vida del desarrollo de software,

estableciendo y midiendo las metas de usabilidad que se desean alcanzar.

4.1.2 Definicion de la Usabilidad Segun el Estandar ISO 9126-1

Para evaluar un producto de software es necesario seleccionar atributos de calidad relevantes, haciendo uso de

un modelo de calidad. El estdndar ISO/IEC 9126 [12], proporciona un modelo de proposito general para evaluar y

comparar productos sobre una base comun, en el que se mencionan seis caracteristicas que permiten describir la

calidad del software: funcionalidad, fiabilidad, usabilidad, eficiencia, mantenibilidad y portabilidad. A su vez, estas

caracteristicas son desglosadas en subcaracteristicas que poscen atributos medibles (ver figura 4.2). Las

caracteristicas y subcaracteristicas proporcionan una lista de comprobacion 1til de problemas relacionados con la

calidad, la relevancia de cada una de ellas en una situacion particular depende del proposito de la evaluacion y

deben ser identificados por un estudio de requerimientos de calidad [11].

CALIDAD DEL
SOFTWARE
Funcionalidad Fiabilidad Usabilidad Eficiencia Mantenibilidad Portabilidad
Idoneidad . . o .
Madurez Facilidad de Comportamiento Facilidad de Adaptabilidad
Exactitud Comprension en el Tiempo Analisis
Tolerancia a Capacidad de
. Fallos Facilidad de Utilizacion de Facilidad de Instalacion
Interoperabilidad o .
Aprendizaje Recursos Cambio
Seguridad Recuperabilidad - _ - Co-Existencia
Operabilidad Conformidad Estabilidad
Conformidad Conformidad Capacidad de
Atractivo Facilidad de Reemplazamiento
Pruebas
Conformidad Conformidad
Conformidad

Figura 4.2: Modelo de Calidad ISO/IEC 9126-1.
Especificamente en el componente ISO/IEC 9126-1 [12] del estandar, la usabilidad es definida como “la

capacidad de un producto de ser comprendido, aprendido, operado, y resultar atractivo para el usuario cuando se

utiliza en condiciones especificas”.
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Los atributos que se desprenden de la definicion de usabilidad previa se explican a continuacion:

¢ Facilidad de Comprension: representa la capacidad que tiene el producto de permitir al usuario entender si

es adecuado, y como usarlo en tareas y condiciones de uso especificas.

e Facilidad de Aprendizaje: permite verificar si es facil para los usuarios aprender a usar las caracteristicas

del producto.
e Operabilidad: representa la facilidad con la que el producto puede ser operado y controlado por el usuario.
e  Atractivo: dice relacion con lo atractivo o llamativo que puede ser el producto para el usuario.

¢ Conformidad: dice relacion con la adecuacion del producto a estandares, normas, regulaciones y otras

prescripciones de usabilidad.

Este marco define tres perspectivas de calidad: interna, externa y de uso [11]. La calidad interna esta
especificada por el modelo de calidad y sus seis atributos, se mide a través de atributos estaticos presentes en
documentos de especificacion de requerimientos, de disefio, codigo fuente, etc. La calidad externa en cambio puede
ser medida por medio de atributos dindmicos del codigo cuando este es ejecutado en un entorno simulado o real.
Finalmente la calidad de uso es la vision de calidad de los usuarios y se define como la capacidad de un producto de
facilitar a usuarios especificos, el alcanzar metas especificas, con eficacia, productividad, seguridad y satisfaccion en

un contexto especifico de uso.
4.1.3 Definicion de la Usabilidad Segun Nielsen

Nielsen [7] define la usabilidad como la medicion de la calidad de la experiencia del usuario en la interaccion

con el sistema en funcion de 5 atributos basicos, descritos a continuacion:

e Facilidad de aprendizaje: este atributo se refiere a cuan facil es para el usuario aprender a utilizar la
funcionalidad bésica del sistema, para realizar correctamente la tarea que desea. Habitualmente se mide el
tiempo que invierte un usuario novato en aprender a usar el sistema hasta ser capaz de realizar ciertas tareas

comunes en un tiempo dado.

e [Eficiencia: este atributo se refiere al nimero de transacciones por unidad de tiempo que el usuario puede

realizar al usar el sistema, la idea central es que la realizacion de las tareas sea lo mas rapido posible.

e Memorizacion: este atributo refleja el recuerdo que el usuario tiene de como funciona el sistema atin

cuando lo haya dejado de usar por un tiempo.

e Prevencion de errores: este atributo se refiere al nimero de errores que comete el usuario al realizar una
tarea especifica. Un buen nivel de usabilidad implica una baja tasa de errores, ya que ellos reducen la
eficiencia y satisfaccion del usuario. Por otra parte en caso que el error ocurra el sistema deberd

proporcionarle al usuario la posibilidad de recuperarse de dicho error.
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e Satisfaccion: este es el atributo mas subjetivo, ya que mide la impresion que tiene el usuario del sistema

luego de usarlo.

Los atributos antes mencionados, pueden descomponerse en subatributos para lograr una mayor precision en
aquellos aspectos de la usabilidad que se desean enfatizar en un sistema en particular. En el modelo propuesto por
Nielsen [7], la usabilidad es parte de la utilidad del sistema, la que a su vez es parte de la aceptabilidad practica la

que a su vez forma parte de la aceptabilidad del sistema como se puede apreciar en la figura 4.3.

Aceptabilidad
/ Social

Aceptabilidad

del Sistema Utilidad Facilidad de Aprendizaje
Utilidad < Eficiencia de Uso

Aceptabilidad Colsioa Usabilidad Memorizacion
P P ion de E
frevncin de o

Fiabilidad

Figura 4.3: Marco para la Usabilidad (segin Nielsen, 1993).
4.1.4 Definicion de la Usabilidad Segin Shneiderman & Plaisant

Shneiderman & Plaisant [1] establecen que la usabilidad puede ser medida en funcidon de cinco atributos

centrados en los objetivos de eficiencia y satisfaccion, establecidos por el estandar ISO 9241 [10]:

e Tiempo de aprendizaje: ;Cudnto tiempo le toma a los miembros normales de la comunidad aprender a
usar las acciones relevantes para un conjunto de tareas?. Este atributo pretende determinar que tan rapido

un usuario puede aprender a usar un sistema que no conoce.

e Rapidez de realizacion de tareas: ;Cuanto tiempo se tarda el usuario en realizar las tareas medidas?.
Una vez que el usuario aprendid a usar el sistema, este atributo pretende determinar que tan rapido puede

realizar ciertas tareas establecidas en una evaluacion de usabilidad.

e Porcentaje de errores de los usuarios: ;Cudntos y qué clase de errores comete la gente al realizar las
tareas evaluadas?. Este atributo pretende determinar la cantidad y el tipo de errores que comete el usuario
al intentar realizar las tareas establecidas en una evaluacion de usabilidad. Aunque, lo deseable seria que el
sistema evitara que el usuario cometiera errores, esto no siempre es factible, por lo cual, lo recomendable es
que una vez producido el error el sistema se lo haga saber rapidamente al usuario, le advierta sobre su

severidad y le permita recuperarse del mismo. Como sefiala Shneiderman & Plaisant [1], si bien el tiempo

15



de cometer y resolver errores se puede incluir en la velocidad de realizacion de tareas, el manejo de errores

es un componente critico del uso de la interfaz que debe ser estudiado exhaustivamente.

e Retencion con el paso del tiempo: ;Mantienen bien los usuarios sus conocimientos luego de una hora, un
dia o semana?. Cuando el usuario ha dejado temporalmente de usar el sistema, y desea volver a usarlo la
curva de aprendizaje deberia ser menor a la de un usuario novato, es asi que este atributo pretende

determinar el grado de retencion de un usuario intermitente.

e Satisfaccion subjetiva: ;Les gusto mucho a los usuarios usar diferentes aspectos de la interfaz?. Este
atributo pretende determinar la impresion subjetiva del usuario sobre el sistema, lo cual se puede determinar

mediante una entrevista o encuesta escritas que incluyan escalas de satisfaccion y espacio para comentarios.
4.1.5 Otras Definiciones de la Usabilidad

Ademas de las definiciones previamente expuestas, en la literatura especializada se puede encontrar otras

aproximaciones al concepto de usabilidad, las que se mencionan a continuacion.

Preece [13] sefiala que la usabilidad, dice relacion con el desarrollo de sistemas faciles de usar y de aprender,
incluyendo ademas otras variables a considerar tales como la seguridad, efectividad, eficiencia y actitud de los
usuarios. Bevan [14] por su parte, la define como la facilidad de uso y aceptabilidad de un producto o sistema para
una clase particular de usuarios que llevan a cabo tareas especificas en un entorno especifico, definicién que sirvio de
base para la propuesta en el estandar ISO 9241-11 [10]. Redish [15] sostiene la idea de que el objetivo de las
personas que trabajan con usabilidad, es producir trabajos para sus usuarios, entregando a estos las herramientas para
poder encontrar lo que necesitan, entender lo que encuentran, actuar apropiadamente sobre ese entendimiento y hacer
todo esto con el tiempo y esfuerzo que ellos consideren necesarios. Finalmente, Quesenbery [16], propone extender
la definicidon propuesta por el estandar ISO 9241-11 [10], para hacerla mas comprensible, y define la usabilidad en
base a cinco caracteristicas que los usuarios deben encontrar en un sistema interactivo: efectividad, eficiencia,
atractivo, tolerancia a errores y facilidad de aprendizaje; definicion que resulta muy similar a la propuesta por

Nielsen [7].
4.1.6 Definicion de Usabilidad de una Aplicacion Webmail y Atributos a Medir

La usabilidad es entendida por la mayoria de los autores como un concepto potencialmente complejo y de
amplio alcance que posee varias dimensiones o atributos. La tabla 4.1 contiene en cada fila los atributos
mencionados en las diferentes definiciones revisadas y en cada columna los autores de dichas definiciones. Se ha
representado mediante un 1 (uno) la presencia de un atributo particular en la definicion propuesta por el autor
correspondiente, y con un 0 (cero) la ausencia de dicho atributo en la definicion, para determinar la frecuencia de

aparicion de un atributo particular en las diversas definiciones.
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Efectividad 1 0 0 1 0 1 4
Eficiencia 1 0 1 1 1 0 1 1 6
Satisfaccion
Usuario/Aceptabilidad/Atractivo 1 1 1 1 1 1 0 1 7
Comprensibilidad 0 1 0 0 0 0 1 0 2
Facilidad de Aprendizaje 0 1 1 1 1 0 0 1 5
Operabilidad/Facilidad de Uso 0 1 0 0 1 1 0 0 3
Cumplimiento de estandares 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Memorizacion 0 0 1 1 0 0 0 0 2
Prevencion de Errores/Tolerancia a
Errores 0 0 1 1 0 0 0 1 3
Seguridad 0 0 0 0 1 0 0 0 1

Tabla 4.1: Atributos de Usabilidad Identificados en las Definiciones Revisadas.

Como se puede apreciar, los atributos mencionados con mayor frecuencia son: la satisfaccion del usuario,
también denominada aceptabilidad o atractivo, la eficiencia, la facilidad de aprendizaje y la efectividad. Por lo
anterior, se entendera por usabilidad en Webmail “el grado en que una aplicacion de éste tipo puede ser aprendida
facilmente por determinados usuarios para alcanzar sus objetivos de forma eficaz, eficiente y satisfactoria en un
contexto de uso dado”. A continuacion, se describe el significado de cada uno de los atributos identificados y

seleccionados que permitiran medir la usabilidad en una aplicacién Webmail.

e Facilidad de aprendizaje: este atributo se refiere a lo rapido que es para un usuario novato aprender a

usar la funcionalidad basica del Webmail evaluado.

e  FEficiencia: este atributo se refiere a todos aquellos recursos necesarios para que el usuario logre sus

objetivos especificos al usar el Webmail evaluado con efectividad.

e  FEfectividad: cste atributo se refiere al grado en que un usuario puede lograr de forma precisa y

completa sus objetivos especificos al usar el Webmail evaluado.

e  Satisfaccion del usuario: este atributo se refiere al grado de aceptacion subjetivo del Webmail en

evaluacion por parte del usuario.

Todas estas caracteristicas se deben medir a través de la aplicacion de algun método de evaluacion, cuando el
producto sea usado por determinados usuarios, para realizar tareas especificas en un contexto de uso dado. Al
realizar la evaluacion de la usabilidad se debe tener en cuenta que ésta no es el resultado de la sumatoria de las
medidas obtenidas sobre este conjunto de atributos, sino que debe definirse un grado a alcanzar en cada uno de ellos

coherente con los objetivos de usabilidad que se hayan establecido para el producto en cuestion [17].
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4.2 EVALUACION DE LA USABILIDAD

La evaluacion de la usabilidad es un proceso en el que se aplican métodos y técnicas que permiten medir los
atributos de usabilidad de una interfaz de usuario, durante las diferentes etapas del ciclo de desarrollo de un producto,
con el propdsito de identificar problemas especificos y sugerir posibles soluciones y mejoras. Si no se realiza ningiin
tipo de evaluacion, es imposible garantizar la calidad final del producto, y saber si el sistema desarrollado satisface
las necesidades de los diferentes perfiles de usuarios, y se adapta al contexto organizacional, social y fisico en el que
se va a utilizar [13]. Por lo anterior, es considerada como una actividad fundamental en el proceso de disefio de

interfaces, el que involucra ciclos iterativos de disefio, prototipado, y evaluacién [6,7].

Como se menciond previamente, si bien la evaluacion de la usabilidad nos permite mejorar el disefio de las
interfaces durante el proceso de desarrollo del producto, también se puede realizar durante la fase operativa del
mismo, con el proposito de determinar la mejora en relacion a versiones previas o en relacion a otros productos
similares existentes en el mercado. Por lo tanto, la evaluacion de la usabilidad de un sistema tiene los siguientes
propositos: obtener retroalimentacion ttil para mejorar su disefio, evaluar si se alcanzaron los objetivos del usuario y
de la organizacion, y monitorear su uso a largo plazo [18]. Por su parte, Dix ef al. [6] sefialan que la evaluacion de la
usabilidad de un sistema tiene los siguientes objetivos principales: verificar que su funcionalidad sea coherente con
la especificacion de requerimientos, verificar el impacto que su interfaz tiene sobre el usuario, considerando su
facilidad de aprendizaje, de operacion e identificando aquellas areas que exigen al usuario recordar gran cantidad de
informacion, y finalmente identificar problemas especificos en su disefio, que pueden presentarse cuando el usuario

opere el sistema en un contexto especifico de uso.

El proceso de evaluacion de la usabilidad de un sistema, requiere de muchas actividades dependiendo del
método utilizado, sin embargo, dentro de las mas comunes se encuentran: la recoleccion de los datos de usabilidad, el
analisis de los datos obtenidos con el objeto de identificar posibles problemas, y la propuesta de soluciones o

sugerencia que permitan mitigarlos [6,7].

4.2.1 Métodos de Evaluacion de Usabilidad

Un método de evaluacion de usabilidad, es un procedimiento sistematico que permite producir una medida de la
usabilidad [19]. La identificacion de problemas de usabilidad en una interfaz de usuario no debe ser el objetivo final
de la evaluacion, sino la base para el redisefio del sistema que responda al conjunto de objetivos de usabilidad
establecidos, para que los usuarios puedan alcanzar sus metas y queden satisfechos con el producto. Algunas metas

comunes de los métodos de evaluacion son [19]:

e  Probar si los usuarios pueden realizar sus tareas especificas con el sistema.

e Probar si el sistema responde a las metas de usabilidad establecidas.
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Probar qué tan bueno es el producto en comparacion con otros productos competidores.
e  Detectar nuevas ideas y mejoras para otros productos y versiones posteriores.
e Detectar problemas en el uso del sistema.

e Detectar aspectos de la interfaz que deben ser enfatizadas en la capacitacion a los usuarios.

Guiar a los profesionales que disefian la interfaz.

Por su parte, Constantine & Lockwood [20] sefialan que un método de evaluacion de la usabilidad debe:

Ser facil de implementar e interpretar.

Poder aplicarse en diferentes fases del desarrollo, a prototipos o modelos.

e Tener una base conceptual simple pero un fuerte analisis de razonamiento.

e Tener el suficiente grado de detalle y la posibilidad de discriminar entre disefios.
e Dar soporte a las actividades de disefio.

e  Permitir una prediccion eficiente de la usabilidad.

e Permitir indicar la calidad relativa de los disefios realizados.

4.2.2 Clasificacion de los Métodos de Evaluacion de Usabilidad

La taxonomia de los métodos de evaluacion existentes puede ser muy variada en funcioén del criterio de

clasificacion seleccionado; a continuacion, se presentan algunas categorizaciones propuestas por diversos autores.

Nielsen & Molich [21], establecen las siguientes categorias de evaluacion de usabilidad:

¢ Evaluacién Formal: permite evaluar la usabilidad formalmente mediante alguna técnica de analisis.

e Evaluacion automatica: permite evaluar la usabilidad automaticamente mediante un procedimiento

computarizado.
e Evaluacion empirica: permite evaluar la usabilidad empiricamente mediante pruebas de usuarios.

e Evaluacion heuristica: permite evaluar la usabilidad heuristicamente por medio de la observaciéon de la
interfaz y la emision de un juicio rapido sobre cuan buena o mala es de acuerdo a las opiniones personales

de expertos en usabilidad.

Preece [13], propone cuatro categorias de evaluacion de la usabilidad:

e Evaluacion de expertos o Heuristica. Es realizada por personas experimentadas en disefio de interfaces o
investigacion de factores humanos, a los que se les solicita segun su juicio identifiquen potenciales
problemas de usabilidad del sistema para usuarios novatos, sugiriendo soluciones a los problemas

detectados.
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¢ Evaluacién observacional. Permite recolectar datos acerca de lo que los usuarios hacen cuando interactiian
con un sistema. Segun Preece [13], se pueden obtener dos categorias de datos, la primera dice relacion con
la forma en que los usuarios realizan las tareas dadas, para determinar donde se encuentran las mayores
dificultades y como resolverlas; y la segunda dice relacion con medidas de desempefio; tales como la
frecuencia con la que los usuarios pueden completar la tarea de forma correcta; cronometrado de la

realizacion de la tarea y frecuencia de errores en la realizacion de una tarea.

¢ Evaluacién por investigacion. Es utilizada para conocer las opiniones de los usuarios o entender sus

preferencias acerca de un producto potencial o existente a través de cuestionarios o entrevistas.

¢ Evaluacién experimental. En este tipo de evaluaciones, el evaluador puede manipular un numero de
factores asociados con la interfaz de usuario y estudiar sus efectos en el desempefio del usuario. Es
necesario planear cuidadosamente el nivel de experiencia requerido por el usuario, las hipdtesis que se desea

probar, la estructura de las tareas y el tiempo necesario para completar el experimento entre otros.

Wixon & Wilson [22] proponen los siguientes criterios para la clasificacion de los métodos de evaluacion de

usabilidad:

e Métodos formativos frente a métodos sumativos. Los primeros se usan para generar nuevas ideas y
detectar posibles problemas de usabilidad tempranamente durante el proceso de desarrollo, los segundos se

usan para evaluar sistemas ya desarrollados.

e  Métodos de descubrimiento frente a métodos de decision. Los primeros también denominados métodos
cualitativos se usan para determinar como trabaja, piensa o que problemas encuentra el usuario, los
segundos también denominados cuantitativos sirven para seleccionar una de varias alternativas de disefio

propuestas.

e Métodos formales e informales: Los primeros utilizan alguna técnica de analisis, mientras que los

segundos se basan en juicios personales.

e  Métodos que involucran al usuario frente a métodos que no lo hacen. Estos métodos se diferencian en la

necesidad de la presencia o no de usuarios durante la evaluacion, analisis y disefio del sistema.

e  Mdétodos completos frente a métodos componentes. Algunos métodos cubren todos los pasos necesarios
para completar un disefio centrado en la usabilidad, tal es el caso de los denominados completos, en

oposicion los métodos componentes, representan solo una parte de un proceso completo de usabilidad.
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Nielsen & Mack [23] sefialan que los métodos de evaluacion de la usabilidad pueden ser clasificados en tres

categorias:

e Meétodos de inspeccion: cuya caracteristica principal es que expertos denominados evaluadores, examinan
aspectos de la interfaz del sistema relacionados con el grado de usabilidad que ella ofrece a sus usuarios.
Los diversos métodos de inspeccion si bien tienen objetivos que difieren ligeramente tienen en cuenta las
opiniones, juicios, informes de los inspectores sobre elementos especificos de la interfaz como factor

fundamental de la evaluacion [24].

e Meétodos de indagacidn: tienen por objetivo detectar informacion acerca de los usuarios en general y

acerca de su interaccion con el sistema en una configuracion y contexto de trabajo real.

e Métodos de Prueba: en estos métodos de evaluacion, usuarios representativos trabajan en tareas concretas
utilizando el sistema (o un prototipo) y los evaluadores utilizan los resultados para evaluar si la interfaz da
soporte al usuario al realizar las tareas y si satisface un conjunto de criterios de usabilidad. Los entornos de

la prueba son controlados para eliminar factores variables.

Debido a sus diferencias, estos métodos se usan en diferentes fases del desarrollo de software; los usuarios y el

contexto de uso también tienen un efecto en la viabilidad de los métodos.

Coutaz & Balbo [25], a diferencia de los autores previos proponen una taxonomia que incluye las dimensiones

que deberian considerarse con el propdsito de orientar la eleccion del método de evaluacion a utilizar:

¢ Recursos Humanos: involucra a los actores implicados directa o indirectamente en las actividades de
evaluacion. Los autores, distinguen tres clases de interventores: los sujetos, los evaluadores especialistas, y

una categoria que agrupa a todos los otros actores (desarrolladores, disefiadores de la interfaz, clientes etc.).

e Recursos Materiales: estos recursos cubren todos aquellos medios fisicos implicados en la actividad de
evaluacion y los instrumentos utilizados para la captura de datos, tales como cuestionarios y entrevistas,

entre otros.

¢ Requisitos de conocimiento: se refiere al conocimiento necesario para realizar la evaluacion, se pueden
distinguir dos tipos de conocimiento, uno que dice relacién con la descripcion necesaria para realizar la

evaluacion y el otro con el nivel de competencias o experiencia para realizarla.

e Factores situacionales: estos factores definen el contexto en el que se realizard la evaluacion, esta
dimension involucra los siguientes ejes: el lugar donde se realizard la evaluacion, la estructura de los
didlogos proporcionados por la interfaz, la etapa del proceso de desarrollo en la que se realizard la

evaluacion, el tipo de aplicacion que sera evaluada y las restricciones temporales y financieras.

e Naturaleza de los resultados obtenidos: los resultados de un método de evaluacion se caracterizan por el

soporte que proporcionan y el tipo de informacion obtenida, la que puede ser cualitativa o cuantitativa.
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A continuacion, se presentaran tipos particulares de métodos y técnicas que se enmarcan dentro de las

categoria de inspeccion y pruebas propuestas por Nielsen & Mack [23].
4.2.3 Métodos de Inspeccion de Usabilidad

Inspeccion de usabilidad es el nombre genérico que se le da a un conjunto de métodos, que requieren contar
con un grupo de evaluadores expertos, que inspeccionan la interfaz de un sistema con el objeto de detectar problemas
de usabilidad en su disefio [23]. Las inspecciones han sido propuestas para complementar otros métodos de
evaluacion, ya que son econdmicas, no requieren de mucha planificacion y permiten detectar problemas de manera
facil, rapida y temprana en el ciclo de vida de la ingenieria de la usabilidad [26] ya que permiten inspeccionar
especificaciones de interfaces de usuario que no necesariamente deben estar implementadas. Dentro de los métodos
de inspeccion existentes se pueden encontrar: la evaluacion heuristica, el recorrido cognitivo, las inspecciones
formales de usabilidad, los recorridos pluralisticos, la inspeccion de caracteristicas, la inspeccion de consistencia, y

la inspeccion de estandares, los que seran descritos a continuacion.
4.2.3.1 Evaluacion Heuristica

Este método de inspeccion fue desarrollado por Nielsen & Molich [21], para evaluar interfaces de usuario de
forma rapida y econdmica, su objetivo es encontrar aquellos problemas de usabilidad mas comunes en el disefio de la
interfaz de usuario, para lo cual se encarga a un pequeio grupo de evaluadores que examinen la interfaz y juzguen si
cumple con ciertos principios de usabilidad previamente establecidos denominados “heuristicas” [27]. La evaluacién
heuristica aunque se encuentra dentro de la categoria de inspecciones de usabilidad es menos formal que otros
métodos existentes, de alli que Nielsen [7] la proponga como un método “de descuento” para la ingenieria de la

usabilidad. A continuacion se describe el conjunto de pasos que involucra éste método.

Antes de comenzar con la evaluacion heuristica es conveniente realizar una breve sesion de entrenamiento; en la
cual los evaluadores acuerden los términos que usaran y las heuristicas que aplicaran. Si no se encuentran
familiarizados con el dominio del producto, esta instancia representa una buena oportunidad para presentarlo. Luego,
se deben desarrollar las evaluaciones individuales, en las que cada evaluador inspecciona los elementos de didlogo de

la interfaz de usuario del sistema verificando el cumplimiento de un conjunto de heuristicas.

Nielsen & Molich [21] proponen los siguientes principios de usabilidad para evaluar la usabilidad de un sistema:

1. El sistema debe proporcionar un didlogo simple y natural, indicando so6lo lo necesario de forma breve e
inequivoca, preguntando solo lo que los usuarios puedan responder.

2. Elsistema debe hablar el lenguaje del usuario utilizando una semantica familiar para ellos.

3. El sistema debe reducir al minimo la carga de memoria del usuario.

4. FElsistema debe ser consistente en la terminologia y las acciones requeridas.
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El sistema debe proporcionar retroalimentacion al usuario para mantenerlo informado de lo que esta
haciendo para que en todo momento ¢l tenga el control de lo que ocurre.

El sistema debe proporcionar salidas de emergencia claramente identificadas, para que los usuarios puedan
finalizar situaciones no deseadas o no comprendidas.

El sistema debe proporcionar atajos, para aquellas acciones que utilizan de manera frecuente usuarios
avanzados.

El sistema debe entregar al usuario buenos e inequivocos mensajes de error.

El sistema debe ser capaz de prevenir errores, siempre que sea posible expresar de forma clara y simple el

error y sugerir una solucion.

Estas heuristicas abarcan un gran porcentaje de los principales problemas observados [21] en el disefio de

interfaces de usuarios. Para probar la aplicabilidad practica de dicha heuristicas Nielsen & Molich [21] realizaron un

estudio con personas que no tenian experiencia en usabilidad las que analizaron la misma interfaz de usuario. Esta

lista de 9 heuristicas debid ser reformulada durante el estudio, debido a que los evaluadores detectaron problemas en

la interfaz que no habian sido detectados inicialmente por los autores.

Posteriormente Nielsen [24] refina estas heuristicas obteniendo un nuevo conjunto con un maximo poder

explicatorio el que se detalla a continuacion:

1.

Visibilidad del estado del sistema: ¢l sistema debe mantener siempre al usuario informado acerca de lo que

ocurre por medio de una retroalimentacion apropiada en un tiempo razonable.

Coincidencia entre el sistema y el mundo real: el sistema debe hablar el lenguaje del usuario, con palabras,
frases y conceptos que le sean familiares, mas que con términos orientados al sistema. Debe seguir las

convenciones del mundo real, organizando la informacion en un orden loégico y natural.

Libertad y Control del usuario: los usuarios a menudo eligen funciones del sistema por error y necesitan
salidas de emergencia claramente sefialadas para abandonar estados indeseados sin tener que hacerlo a

través de un didlogo extenso. El sistema debe soportar el deshacer y el rehacer.

Consistencia y estandares: el sistema no debe sorprender a los usuarios con palabras, situaciones o

acciones diferentes que significan la misma cosa. Debe ajustarse a una plataforma de convenciones.

Prevencion de errores: el sistema mas que contar con buenos mensajes de error debe tener un disefio
cuidadoso que prevenga la ocurrencia de problemas, eliminando condiciones que puedan provocarlos o
chequeandolas y presentando a los usuarios una opcion de confirmacion antes de que ellos completen la

accion.

Reconocer mas que recordar: el sistema debe minimizar la carga de memoria del usuario por la creacion

de objetos, acciones y opciones visibles. El usuario no debe tener que recordar informacion de una parte del
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didlogo a otra. Las instrucciones para el uso del sistema deben ser visibles o facilmente recuperables

siempre que sea oportuno.

7. Flexibilidad y eficiencia de uso: el sistema debe proporcionar aceleradores —ocultos para usuarios novatos
que pueden a menudo acelerar la interaccion de usuarios expertos. El sistema debe permitir a los usuarios

customizar acciones de uso frecuente.

8. Disefio minimalista y estético: el sistema no debe contener didlogos con informacion irrelevante o
raramente necesaria. Cada unidad extra de informacioén en un didlogo compite con unidades relevantes de

informacion y disminuye su visibilidad relativa.

9. Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores: ¢l sistema debe contener
mensajes de error expresados en lenguaje claro (no codigo),que indiquen el problema de forma precisa, y

sugieran una solucidn constructiva.

10. Ayuda y documentacién: aunque lo mejor es que el sistema puede ser usado sin ayuda y documentacion,
en ocasiones puede ser necesaria. Cualquier informacidon proporcionada por el sistema debe ser facil de

buscar, centrarse en las tareas del usuario, listar pasos concretos a realizar y ser breve.

Obviamente, ademas de las heuristicas antes mencionadas los evaluadores pueden usar otros principios de
usabilidad adicionales o basarse en su experiencia previa con sistemas similares. Nielsen [27] observé en uno de sus
estudios que la heuristica que dice relacion con proporcionar salidas de emergencia claramente identificadas son las
mas dificiles de aplicar, por lo tanto, los evaluadores deben prestar especial atencion a ésta clase de problemas. Los
evaluadores deben recorrer la interfaz varias veces, de preferencia dos. En un primer recorrido, pueden explorar el
flujo de interaccion y el alcance general del sistema [7]. En un segundo recorrido, se pueden concentrar en elementos
especificos de la interfaz. Las sesiones no deben prolongarse mas alld de una a dos horas, si la interfaz es demasiado
extensa y complicada, se aconseja dividir la evaluacion en varias sesiones pequeiias [7]. Si los evaluadores no estan
familiarizados con el dominio, un observador podria ayudarlos con aquellos problemas especificos asociados. El
observador puede también asistir a los evaluadores en la operacion de la interfaz, especialmente en prototipos de
papel. Si se usa un observador, éste debera estar presente en cada evaluacion y registrar los hallazgos. Otra forma de
ayudar a los evaluadores a analizar interfaces de dominio desconocido, es proporcionandole un escenario que
enumere los pasos que el usuario puede tomar al realizar una tarea tipica con el sistema. El resultado de la evaluacion
sera una lista de problemas registrados con una referencia a la heuristica de disefio que viola [7]. Luego, que cada
evaluador ha estudiado la interfaz y ha generado su listado de problemas, éstas listas deben ser combinadas. Si
durante la evaluacion se incluyo un observador que asistio a cada evaluacion, entonces puede rapida y facilmente
juntar los resultados de las evaluaciones individuales en una lista Unica. Después de que los problemas son
combinados, los evaluadores deben estimar la severidad de cada uno de ellos. Como sefiala Nielsen [24] los
evaluadores, por lo general, necesitan de aproximadamente 30 minutos para dar sus estimaciones acerca de la

severidad de los problemas de forma independiente al resto. La severidad de un problema es una combinacion de tres
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factores: la frecuencia con la que éste ocurre, su impacto en caso de ocurrir (en términos de cuan dificil sera para el
usuario resolverlo) y su persistencia. Una escala de clasificacion de cinco puntos es usada para estimar la severidad

(ver Tabla 4.2).

VALOR DESCRIPCION
0 Este no es un problema de usabilidad.
1 Problema solo cosmético, no necesita ser arreglado a menos que se disponga de tiempo extra en

el proyecto.

2 Problema de usabilidad menor, arreglarlo debe tener una prioridad baja.

3 Problema de usabilidad mayor, es importante arreglarlo, se le debe dar una prioridad alta.

4 Problema de usabilidad catastréfico, es imperativo arreglarlo antes de que el producto sea
liberado.

Tabla 4.2: Escala de severidad de los problemas de usabilidad (segin Nielsen & Mack, 1994).

Cuando cada evaluador ha estimado la severidad de los problemas, el administrador de la evaluacion o el
observador deben juntar los resultados. La evaluacion heuristica no indica como resolver los problemas encontrados,
una manera de superar esta desventaja segun propone Nielsen [24] es realizar una sesién de andlisis después de las
evaluaciones. En esta sesion los evaluadores y el disefiador intentan encontrar soluciones para los problemas
detectados de manera conjunta, proporcionando ademas una buena oportunidad de destacar los aspectos positivos de
la interfaz, de forma que no sean modificados en vano en futuros desarrollos. Si la sesion de analisis es realizada
después de las evaluaciones individuales como sugiere Nielsen [24], cada evaluador puede presentar los problemas

hallados y alguien puede combinar los resultados simultdneamente.

Investigaciones independientes [28] han determinado que si bien este tipo de evaluacion es extremadamente
eficiente en términos de costo (verificandolo en circunstancias donde el tiempo o los recursos presupuestarios eran
limitados) no es un método que permita hallar de forma exhaustiva todos los problemas de usabilidad existentes en
una interfaz de usuario; sin embargo, permite encontrar problemas que no son detectados por los test con usuarios, ya
que a diferencia de éstos no se centra solo al andlisis de determinado tipo de tareas [29]. Si bien, al utilizar éste
método hay una probabilidad mayor de hallar problemas serios que de menor importancia, en nimeros absolutos se
encuentra el doble de problemas de menor importancia [27]. Por otra parte, el método no proporciona una manera

sistematica de resolver los problemas encontrados [7,20].

En relacion a los evaluadores un estudio desarrollado por Nielsen y Molich [21] demostrdé que no se debe
confiar en los resultados obtenidos por un s6lo evaluador, en cambio contar con varios evaluadores que verifican de
forma independiente los principios de usabilidad en la interfaz evaluada mejora los resultados, ya que la lista de
problemas detectados es mucho mas completa. Respecto del nimero de evaluadores necesarios, se sefiala que debe

estar entre tres y cinco [21,23], ya que una cantidad mayor no aumenta el nimero de errores detectados y encarece la

25



prueba reduciendo su beneficio; incluso se establece que la proporcion de rentabilidad es atin mayor si se emplean
entre tres y cuatro evaluadores. En relacion a la experiencia de los evaluadores, si bien originalmente la evaluacion
heuristica fue concebida como un método que podia ser aplicado por personas que tuvieran algin grado de
conocimiento sobre principios de usabilidad [21], investigaciones posteriores han demostrado que es mas efectiva
cuando los evaluadores son expertos en el area [28], aunque esto puede ser muy costoso, particularmente si se desea
que ademas posean experiencia previa en el tipo particular de sistema a evaluar. Con el propdsito de determinar los
efectos de contar con evaluadores de variados niveles y tipos de experiencia, Nielsen [27] desarrolla un estudio en el
que tres grupos de evaluadores analizaron la misma interfaz: evaluadores novatos sin experiencia en usabilidad,
especialistas regulares en usabilidad y especialistas en usabilidad que ademas poseian experiencia en el tipo
particular de interfaz a evaluar (especialistas dobles). El estudio demostrd que los especialistas en usabilidad fueron
mucho mejores en la deteccion de problemas de la interfaz por medio de la evaluacion heuristica que aquellos que no
eran expertos en usabilidad; ademas, los especialistas en usabilidad con experiencia en el tipo de interfaz especifica
fueron mejor evaluados que los especialistas regulares, especialmente en relacion a ciertos problemas de usabilidad
unicos o particulares de ese tipo de interfaces, como se puede apreciar en la figura 4.4. Este estudio ratificd que el
numero adecuado de evaluadores estaba entre tres y cinco en el caso de especialistas regulares, en cambio en el caso
de especialistas dobles, se determino que entre dos y tres evaluadores podian encontrar la mayoria de los problemas

de usabilidad presentes en la interfaz.

% of problems found
100
80 = | =—====- Movice
evaluators
60 — — —=Regular
specialists
40 Doub_le_
specialists
20 A
i T S S T S S S S S S
1 3 5 7 9 11 13 15
Number of evaluators

Figura 4.4: Porcentaje de problemas de usabilidad detectados segtin el N° de evaluadores y su experiencia

(segun Nielsen, 1992).
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La tabla 4.3 contiene las principales ventajas y desventajas de la evaluacion heuristica:

VENTAJAS DESVENTAJAS
e  Tiene un bajo costo. e Muchas veces identifica problemas de usabilidad sin
e Esintuitiva y facil de aplicar. proporcionar sugerencias explicitas de como resolverlos.

e No requiere de una planificacion anticipada. | ® Se encuentra sesgada por la perspectiva actual de los

e  Puede ser aplicada durante fases tempranas evaluadores y normalmente no genera un gran avance en el
del proceso de desarrollo, ya que no disefio evaluado.
requiere de una version ejecutable del | ® Requiere expertos altamente calificador que puedan identificar
sistema. problemas en tiempo real.

e Aunque es simple, los problemas son dificiles de encontrar,
por lo que se recomienda combinar los hallazgos de varios
evaluadores para cubrir la mayor parte de los problemas.

e La clase de problemas detectados normalmente se restringe a
aspectos de la interfaz que son razonablemente faciles de
demostrar, tales como uso de colores, disposicion y estructura
de la informacion, consistencia de la terminologia y de los
mecanismos de interaccion.

e  Puede parecer demasiado critica ya que los diseiladores solo
obtienen retroalimentacion sobre los aspectos problematicos
de la interfaz, debido a que normalmente no es utilizado para

la identificacion de los aspectos positivos.

Tabla 4.3: Ventajas y Desventajas de la Evaluacion Heuristica (segiin Nielsen & Molich, 1990).
4.2.3.2 Recorrido Cognitivo

El recorrido cognitivo es un método de inspeccion [30, 31, 32] en el que se usa un procedimiento detallado
explicitamente para simular un proceso de resolucién de problemas en cada paso a través de un dialogo de
interaccion, verificando si las metas del usuario simulado y los contenidos de memoria pueden ser supuestos para
guiar la siguiente accion correcta [27]. El recorrido cognitivo es un método basado en una teoria [33], esto es lo que
de hecho lo relaciona con los métodos de ingenieria de software del mismo nombre. En ¢l se combina el recorrido de
software con un modelo cognitivo de aprendizaje por exploracion, que fue derivado al observar que muchos usuarios
prefieren aprender a utilizar un sistema explorando las posibilidades que éste les ofrece [32]. Los especialistas
construyen escenarios que incluyen tareas comunes a realizar sobre una especificacion o prototipo inicial del sistema
y luego asumen el rol del usuario realizando ensayos con la interfaz con el objeto de llevar a cabo dichas tareas como
si el sistema estuviese realmente construido, escrutando cada paso que se sigue. Se parte con las tareas mas
frecuentes, aunque también deben ser ensayadas aquellas tareas menos comunes pero criticas, tales como la

recuperacion frente a errores [1], ademas, se debe simular la operacion que realiza el usuario sobre el sistema

27




cotidianamente. Este método requiere de una descripcion de los usuarios, de su nivel de conocimiento, de las tareas
que ellos realizaran sobre el sistema y una lista de acciones correctas que el usuario debe realizar para lograr llevar a
cabo las tareas sobre el prototipo particular. Los pasos requeridos para implementar éste método se estructuran en un

documento de evaluacion y se detallan a continuacion:

1. Definicién de los datos necesarios para realizar el recorrido cognitivo: en este paso se identifican y
describen las caracteristicas de los usuarios del sistema, su experiencia especifica y nivel de conocimiento como
factores que permiten comprobar el factor “cognitivo” durante el recorrido. Se describe el prototipo a utilizar en
la evaluacion, el cual no necesariamente debe ser detallado y completo. Se enumeran las tareas que se deben
llevar a cabo, especificando las acciones necesarias para completarlas mediante el prototipo descrito, junto con

las correspondientes respuestas que deberia entregar el sistema.

2. Recorrido de las acciones: en este paso los evaluadores deben realizar cada una de las tareas enumeradas
siguiendo los pasos especificados mediante el uso del prototipo descrito. El evaluador usa durante dicho proceso
la informacion sobre la experiencia y conocimiento que el usuario simulado posee, para verificar si la interfaz es
adecuada. La revision debe ser minuciosa para todas las acciones especificadas de tal forma que la tarea pueda
ser completada exitosamente, el evaluador en cada accion criticara el sistema respondiendo las siguientes
preguntas [6]: ;son adecuadas las acciones disponibles de acuerdo a la experiencia y conocimiento que posee el
usuario?, ¢percibira el usuario que la accion correcta se encuentra disponible? (esta pregunta esta relacionada
con la visibilidad y la comprensibilidad de las acciones en la interfaz, sin importar si la ubicacion de la accion es
la adecuada), una vez que la accion es hallada en la interfaz ;Los usuarios asociardn la accion correcta al efecto
que se lograra?, una vez realizada la accidn ;entendera el usuario la respuesta del sistema?, tanto en el caso de

que la accién se haya realizado de manera correcta, como en el caso contrario.

3. Documentacion de los Resultados: en este paso el evaluador debe registrar para cada accidn las respuestas del
sistema. El documento debe incluir un anexo especial, denominado Usability Problem Report Sheet [6], en el
cual se detallan los aspectos negativos de la evaluacion con el correspondiente grado de severidad con el

proposito de distinguir aquellos errores mas perjudiciales.

Como se menciond previamente, el recorrido cognitivo permite evaluar la facilidad de aprendizaje a través de un
prototipo del sistema, haciendo posible su evaluacion en etapas iniciales del desarrollo, cuando aun se esta
considerando su contexto de uso. En la tabla 4.4 se mencionan las principales ventajas y desventajas asociadas al

método.

28



VENTAJAS DESVENTAJAS

e Es aplicable en todas las etapas de desarrollo de | ® Los resultados obtenidos son opiniones subjetivas
software pero particularmente en fases tempranas. mas que datos objetivos.

e La retroalimentacion sobre aspectos negativos de la | ®© Requiere contar con especialistas que tengan

interfaz se puede obtener evaluando prototipos en experiencia en evaluaciones de usabilidad.
papel. e  Puede resultar dificil para el evaluador imaginar
e Puede realizarse sin necesidad de contar con usuarios como el sistema operara en un entorno real.

reales, reduciendo el tiempo y costo de la evaluacion. | ¢  Este tipo de evaluacion es costosa en términos del

e Ayuda a definir objetivos y presunciones que pueda tiempo que se requiere para llevarla a cabo.
hacer el usuario al usar el sistema. e Requiere de una metodologia de definicién de
e Encuentra problemas de usabilidad orientados a la tareas.

ejecucion de tareas.

Tabla 4.4: Ventajas y Desventajas del Recorrido Cognitivo.
4.2.3.3 Inspeccion Formal de Usabilidad

El método de inspeccion formal de la usabilidad [33], adapta la metodologia de inspecciéon de software con el
propdsito de evaluar la usabilidad de un sistema. Este método usa un procedimiento que incluye seis pasos con roles
estrictamente definidos para combinar la evaluacion heuristica y una forma simplificada del recorrido cognitivo [24].
Fue disefiado con el propdsito de reducir el tiempo necesario para descubrir problemas de usabilidad en productos
con ciclos de desarrollo reducidos y es especialmente util en etapas tempranas del desarrollo ya que el evaluador
puede trabajar sobre una especificacion o prototipo en papel. Segin describen Shneiderman & Plaisant [1], los
expertos mantienen una reunioén, emulando un juicio, con la presencia de un moderador que presenta la interfaz e
invita a discutir sus virtudes y defectos, los miembros del equipo de disefio pueden refutar las pruebas sobre la

existencia de problemas, en un formato de confrontacion. El método incluye las siguientes actividades:

e  Constitucion del equipo: se forma un equipo de 4 a 8 participantes, entre los que se incluyen ingenieros de
disefio, ingenieros de aseguramiento de calidad, documentadores, ingenieros de formacion y equipo técnico.
Cada uno de ellos aporta con una perspectiva diferente a la hora de evaluar el diseflo, lo que genera un gran

potencial para detectar problemas de usabilidad.

® Asignacion de funciones: cada participante ademds de inspeccionar el disefio, debe cumplir un rol

determinado y estricto en una reunion posterior (moderador, propietario, encargado del registro, inspector).

e Distribucion de documentacion: dentro de la documentacién se incluyen descripciones del producto,

perfiles de usuario, tareas tipicas, heuristicas y patron de registro para los defectos hallados.
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e Inspeccion de disefio: los inspectores registran en el formulario entregado, los problemas que encuentran
(previa revision de las heuristicas). Los problemas detectados se discuten con el resto de los inspectores en
la reunion posterior. Los problemas se registran de acuerdo con la tarea que el inspector estaba tratando de

realizar y su ubicacion.

e  Reunion formal: durante la reunion, el moderador conduce al equipo a través de cada escenario y los
inspectores intervienen sefialando los problemas que hallaron durante su propia inspeccion. Frecuentemente,
se detectan nuevos problemas a partir de la discusion. Todos los participantes deben ponerse de acuerdo en

el registro del problema, pues el resultado final sera revisado posteriormente.

e Priorizacion de problemas: los problemas registrados durante la reunion son asignados al personal
responsable de solucionarlos. El moderador efectiia un seguimiento y organiza reuniones de brainstorming

para hallar posibles soluciones.

Una de las principales ventajas de éste método es que es aplicable en cualquier etapa de desarrollo, pero
particularmente en fases tempranas. Aunque, las inspecciones formales de usabilidad pueden ser experiencias
educativas para disefladores principiantes y directivos, puede llevar mucho tiempo prepararlas y requerir de mas

personal que en otro tipo de revisiones.

4.2.3.4 Recorrido Pluralistico

Este método fue desarrollado en los laboratorios IBM [34] y tiene ciertas caracteristicas comunes con los
recorridos tradicionales, pero también algunas particularidades que lo diferencian, entre las que se destaca la
participacion de los usuarios finales del sistema en el proceso de evaluacion de la usabilidad. En su aplicacion se
relinen usuarios representativos, desarrolladores y profesionales del area de factores humanos (expertos en
usabilidad); con el objeto de recorrer un escenario, discutiendo y evaluando cada elemento de didlogo que éste
contiene [24]. En particular en la categoria de desarrolladores se pueden incluir arquitectos de sistemas,
programadores, disefiadores o documentadores [35], su rol es mantener una atmosfera empatica, de forma que los
usuarios sientan que todos los comentarios que efectian son bienvenidos. Es aplicable en etapas tempranas del
desarrollo, cuando la documentaciéon y ayuda aun no se encuentran disponibles, sin embargo, si se cuenta con un
prototipo ejecutable del sistema, éste puede ser utilizado para mostrar como son los didlogos y entregar una vision
del estilo general de la interfaz. Como describe Bias [34] las pruebas se realizan con prototipos de papel u otros
materiales habitualmente usados en la elaboracion de escenarios. Cada uno de los participantes asume el rol de
usuario, incluso los desarrolladores y expertos en usabilidad, proporcionandoles una copia del escenario asociado a
aquella tarea que se desea evaluar. Cada participante debe escribir en cada panel del prototipo la accién que tomaran
para completar las tareas encomendadas de la forma mas detallada posible. Una vez que todos los participantes han

escrito las acciones que tomarian, se inicia el debate. Primero hablan los usuarios representativos, y una vez que ellos
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han expuesto todas sus opiniones, hablan los desarrolladores y finalmente los expertos en usabilidad. A continuacion,

se describe el proceso para aplicar éste método de inspeccion de la usabilidad:

e Presentacion de reglas e instrucciones: el administrador presenta las instrucciones y establece las reglas a
todos los participantes, los que reciben una descripcion del escenario, las tareas y los paneles impresos del

sistema.

e  Presentacion del producto: un experto entrega a los participantes una vision breve de los conceptos claves

y componentes de la interfaz del producto a evaluar.

e Recorrido del producto: cada participante asume el rol de usuario y escribe con detalle en los pancles

impresos, las ideas y acciones que tomaria al intentar completar una tarea dada.

¢ Reunion de discusion de problemas: una vez completada la tarea, el administrador de la evaluacion inicia
el debate indicando la solucion que el sistema soporta, a continuacion los usuarios exponen sus soluciones y
discuten potenciales problemas de usabilidad, posteriormente hablan los desarrolladores y finalmente los

expertos en usabilidad.

e  Propuesta de soluciones: los participantes proponen ideas para resolver los problemas de usabilidad
detectados. Lo mas valorable de estas sesiones es justamente que los desarrolladores consiguen

retroalimentacion inmediata acerca de la usabilidad de sus disefios.

e Acuerdos acerca de la tarea: después de cada tarea, el administrador de la evaluacion debe asegurarse que
todos los participantes comparten la misma vision de la tarea y su desempefio, para ello se aplica un

cuestionario respecto a la usabilidad del panel que se esta evaluando.

El principal beneficio de éste método radica en su enfoque hacia las tareas de los usuarios, en cambio su mayor

desventaja es lo dificil que puede resultar reunir a tantas personas en una sola sesion.
4.2.3.5 Inspeccion de Caracteristicas

Este método de inspeccion tiene como objetivo averiguar si las caracteristicas ofrecidas por un producto
satisfacen las necesidades y exigencias del usuario [36]. El método presenta una secuencia de caracteristicas usadas
para llevar a cabo tareas tipicas, chequeando los pasos considerados engorrosos, pasos que no son naturalmente
tratados por los usuarios, y pasos que requieren gran conocimiento o experiencia [24]. Es utilizado en etapas
intermedias del desarrollo de software, ya que a esa altura las funciones del producto y las caracteristicas que los
usuarios usaran para producir los resultados desecados ya son conocidas. Este método se caracteriza no solo por
evaluar las funciones del sistema respecto a los usuarios finales, sino también porque involucra el disefio de dichas
funciones. La inspeccion de caracteristicas se usa como un procedimiento adyacente a otros métodos de evaluacion
de la usabilidad debido a que se verifica no so6lo la usabilidad de la interfaz, sino también el beneficio de su funcién

[24].

31



4.2.3.6 Inspeccion de Consistencia

Este tipo de inspeccion es uno de los principales referentes en la historia de las revisiones de disefio y su
objetivo es identificar el grado de consistencia de los componentes de un sistema considerando las restricciones
establecidas en el plan de desarrollo. En este método disefiadores representantes de multiples proyectos inspeccionan
cada interfaz para ver si hacen las cosas en la misma forma que el resto de los disefiadores [24]. Mas especificamente,
éste método se utiliza cuando disefiadores de productos que pertenecen a un mismo paquete inspeccionan la interfaz
de cada uno de ellos con el proposito de garantizar su consistencia con el conjunto [37]. Shneiderman & Plaisant [1]
sefialan que en una familia de interfaces, se debe comprobar la consistencia en la terminologia, las fuentes utilizadas,
el esquemas de color, la composicién, los formatos de entrada y salida, etc., asi como también la de los materiales de
enseflanza y ayuda en linea. Existen herramientas de software que pueden ayudar a automatizar este proceso y que
permiten generar concordancia de palabras y abreviaciones. Este método parte con la revision y analisis realizada por
un experto en usabilidad de las interfaces de todos los productos, advirtiendo las diferentes maneras en que cada
producto implementa una funcién en particular o interaccion. A continuacion, se reine un equipo de trabajo el que a
partir del analisis previo negocia una implementacion Unica e ideal para los atributos de usabilidad del sistema. Es
mas conveniente utilizar éste método en etapas tempranas de desarrollo, cuando atn no se ha llegado a un punto en el
que los productos requieran de cambios excesivos para asegurar la consistencia, ya que en caso contrario podria

requerirse una modificacion total de ellos.
4.2.3.7 Inspeccion de Estandares

La inspeccion de estandares, es un método en el cual un profesional de la usabilidad con vastos
conocimientos sobre estandares de interfaz de usuario, analiza minuciosamente los elementos de la interfaz de un
producto para verificar si se adectia globalmente a patrones establecidos por estandares industriales [24,37]. La
inspeccion de estandares debe ser ejecutada por un experto que preferentemente represente a la compaiiia productora,
en un determinado entorno y considerando estandares nacionales de seguridad e higiene. En algunos casos, es
necesario, que la inspeccion sea realizada por un miembro de la organizacion de estandares del pais en cuestion. Esta
técnica es recomendada preferentemente para las etapas intermedias del proceso de desarrollo, asi el disefio actual
serd llevado a cabo con la consideracion de los estandares que correspondan. Para ciertos productos, la inspeccion de
estandares puede ser un factor que permita la transicion del disefio inicial al analisis de fabricacion y trabajo de

ingenieria restante.

Un estandar es un requisito, regla o recomendacion basada en ciertos principios probados en la practica y
representa un acuerdo de un grupo de profesionales oficialmente autorizados a nivel local, nacional o internacional.
Los estandares son para siempre, porque una vez establecidos simplifican y dominan la vida de millones de personas

y pueden clasificarse en dos tipos:
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e Estandares de Jure: son generados por un comité con estatus legal y se encuentran avalados por el apoyo
de un gobierno o institucion especialmente creado para definir estandares. El proceso para generar un
estandar de este tipo es bastante complejo. Primero se confecciona un documento preliminar el cual debe
hacerse publico para que después cualquier persona o empresa interesada pueda presentar enmiendas en los
borradores del documento. Estas enmiendas son condensadas y resueltas. Tras un cierto tiempo, a veces

aflos, se consigue un consenso y se acepta el nuevo estandar.

e Estiandares de facto: nacen a partir de productos de la industria que tienen gran éxito en el mercado, o bien
a partir de desarrollos realizados por grupos de investigacion universitarios que tienen gran difusion. Estos
productos o proyectos de investigacion llegan a tener un uso muy generalizado, convirtiéndose, por tanto, en
estandares de facto. Su definicion se encuentra en manuales, libros o articulos. Son técnicamente muy

valiosos y ampliamente utilizados.

Si bien el método puede realizarse partiendo de prototipos de baja fidelidad, lo mas efectivo es realizarlo a partir
de prototipos de software o sobre una primera version del sistema final donde estén implementadas las partes que
deben confrontarse con el estandar, que normalmente seran aspectos mas relacionados con la interfaz que con las
funcionalidades que éste proporciona. En la fase de analisis de requerimientos se define el estandar que el sistema
debe seguir y el experto en ese estandar realiza una minuciosa inspeccion a la totalidad de la interfaz para comprobar
que cumple en todo momento y globalmente con los puntos definidos en el estandar [37]. Durante esta exploracion,

al experto no le importa la funcionalidad de las acciones que se van realizando.

4.2.3.8 Guias de verificacion

El objetivo de éste método, es comprobar que la interfaz evaluada cumple con las recomendaciones
establecidas en una guia de usabilidad elaborada por la organizacion desarrolladora u alguna otra guia de referencia
[1]. Habitualmente estas guias se usan de manera conjunta con otro método de inspeccidn, y proporcionan una base
para evaluar la usabilidad de un producto [24]. La aplicacion de guias de verificacion puede considerarse como un
método hibrido que combina caracteristicas de la evaluacion heuristica y de la evaluaciéon de estandares. El
procedimiento para aplicar este método parte con la seleccion de la guia de verificacion de usabilidad a utilizar para
juzgar los atributos y los métodos de interaccion de la interfaz. Existen muchas guias publicadas que pueden ser
usadas tal como se presentan o pueden ser adaptadas para tratar los problemas especificos que enfrentan los usuarios
al utilizar el producto. Debido a que la guia puede tener muchas reglas, es posible que a los revisores les tome
tiempo dominarla o revisar una interfaz muy extensa, por lo anterior se requiere contar con evaluadores con vasta

experiencia en usabilidad.
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4.2.4 Prueba de Usabilidad

La prueba de usabilidad, es un método empirico de evaluacién en el que un grupo de usuarios representativos
realizan un conjunto de tareas sobre un sistema o prototipo, lo que permite recolectar datos sobre como ellos las
llevan a cabo, tales como cuanto tiempo demoran en realizar una tarea, o cuantos errores cometen en dicho proceso.
A continuacion, estos datos son analizados por los evaluadores para encontrar tendencias y determinar como la
interfaz le brinda el soporte necesario a los usuarios para ejecutar sus tareas exitosamente. El objetivo de las pruebas
de usabilidad es identificar y rectificar deficiencias de usabilidad existentes en un sistema y sus materiales de apoyo
antes de que éste sea liberado [38], de manera que el sistema sea facil de usar, conocer y aprender, proporcionando
ademas satisfaccion al usuario después de su uso. Nielsen [27] sefiala que existen dos formas bésicas de evaluacion

empirica:

1. Evaluacién sumativa: su objetivo es verificar si las metas de usabilidad establecidas para un sistema fueron
alcanzadas. Se puede realizar sobre el sistema terminado o un prototipo funcional en el cual la interfaz ya se

encuentre disefiada y requiere obtener medidas cuantitativas.

2. Evaluacion formativa: su objetivo es determinar que aspectos de la interfaz de usuario de un sistema que se
encuentra en proceso de disefio funcionan adecuadamente y cuales presentan problemas de usabilidad. Este tipo

de pruebas es mejor realizarlas usando métodos cuantitativos.

Si bien las pruebas de usabilidad intentan evaluar si un producto ha sido desarrollado de acuerdo a los
requerimientos predefinidos de usabilidad, de acuerdo a Rubin [38] éstas no pueden garantizar completamente el

éxito del producto ni determinar que éste sea usado efectivamente.

Aunque llevar a cabo una prueba empirica puede ser econémico, lo ideal es contar con un laboratorio de
usabilidad, lo que puede significar un gasto importante para proyectos o empresas pequefias. Por otra parte, si bien
este tipo de pruebas permiten obtener una gran cantidad de datos, y en consecuencia, proporcionar una mayor
oportunidad de analisis, éste podria volverse demasiado complejo y extenso. Si se desea realizar evaluaciones
empiricas de manera rigurosa, se necesitara disponer de mucho tiempo, recurso que la mayoria de las veces es escaso;
y ademas contar con una gran nimero de usuarios, lo que no siempre sera factible, y aunque se disponga de la
cantidad de usuarios necesaria, éstos podrian no tener la capacidad de probar y evaluar la interfaz en un tiempo

razonable.

La realizacion de las pruebas de usabilidad supone el uso de métodos y técnicas para obtener informacion sobre
los usuarios potenciales del producto. Esta informacion es usada como base para el proceso de generalizacion, que
aporta rigor y calidad tanto al producto como a los test de usabilidad. A continuacion, se presentan algunos métodos

que permiten adquirir informacion acerca de la usabilidad de un producto.
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4.2.4.1 Test en Papel

Los primeros estudios de usabilidad, se desarrollaban mediante éste método de evaluacion formativa que
utiliza modelos en papel del contenido de la interfaz, para valorar las reacciones de uno o un grupo de usuarios frente
a su redaccion, composicion y secuencia. El administrador de la prueba simula el papel del computador, pasando de
una pagina a otra y solicitando al usuario que realice tareas tipicas. Esta prueba es informal, muy econoémica, rapida
y normalmente productiva [1] y puede ser utilizada en etapas tempranas del desarrollo cuando aiin no se cuenta con

un producto desarrollado o un prototipo del mismo.
4.2.4.2 Medida de Rendimiento

La medida de rendimiento [39] es una técnica usada para obtener datos cuantitativos, acerca del desempefio que
usuarios representativos tienen cuando ejecutan ciertas tareas sobre el producto evaluado en un ambiente controlado.
Su objetivo principal es verificar si el producto satisface ciertas metas de usabilidad previamente establecidas o
establecer una comparacion con otro producto de la competencia. A continuacion se seflalan algunas

recomendaciones a considerar para la aplicacion de ésta técnica:

e El experimentador y el usuario no deben tener ningun tipo de interaccion durante la prueba para no afectar
el rendimiento del sujeto en el desarrollo de la tarea, por lo anterior la prueba debe realizarse en un
laboratorio de usabilidad con el objeto de recolectar los datos con la mayor precision y minimizar cualquier
tipo de interferencia.

¢ El nimero minimo de participantes en la prueba debe ser 5 para obtener resultados fiables, pero es mas
aconsejable contar con 8 o mas.

e Con el objeto de recolectar datos cualitativos se recomienda complementar la técnica con pruebas

retrospectivas o entrevistas y cuestionarios post-test.

Esta técnica puede ser usada en las etapas de codificacion, prueba y puesta en marcha del sistema y el

procedimiento para llevarla a cabo involucra los siguientes pasos:
1. Definir los objetivos de la prueba; este paso contempla las siguientes actividades:

e  Definir los objetivos de la prueba en funcién de los atributos de usabilidad a medir tales como facilidad de
aprendizaje, eficiencia de uso, facilidad para recordar, baja ocurrencia de errores y satisfaccion subjetiva.

e  Equilibrar los diversos componentes de los objetivos planteados y decidir su importancia relativa.

e  Cuantificar los problemas de usabilidad midiendo el tiempo que los usuarios toman en completar una tarea
especifica, la cantidad de tareas de diversos tipos que pueden ser completadas en un tiempo limite dado, la
tasa entre interacciones exitosas y erroneas, el tiempo utilizado por el usuario en recuperarse de errores, la

cantidad de errores cometidos, la cantidad de comandos u otras caracteristicas que nunca fueron usadas por
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el usuario, la cantidad de caracteristicas del sistema que el usuario puede recordar durante una actividad de
analisis posterior al test, la frecuencia de uso de manuales y/o sistemas de ayuda y el tiempo que el usuario
tarda en usarlos, la proporcion de usuarios que dicen preferir usar el sistema por sobre un competidor
especifico y la proporcion de usuarios que usan estrategias de trabajo eficientes en caso de que existan

multiples formas de realizar las tareas.

Realizar la prueba; en éste paso el evaluador debe asegurarse que :

e No ocurriran interrupciones inesperadas durante la prueba.

e Las herramientas y técnicas utilizadas para la recoleccion de datos funcionan correctamente, para lo cual
debera realizar un test piloto.

e  (Cuando sea posible la prueba sea grabada en video para dar soporte a la recoleccion de datos, de manera que
puedan ser verificados u obtenidos después de la prueba al revisar la grabacion.

e Ademas de recolectar datos cuantitativos, se obtengan datos cualitativos para descubrir el proceso mental
del usuario y otra informacidon oculta tras los datos cuantitativos que deben considerarse al esbozar las

conclusiones.

Analizar los datos para esbozar las conclusiones, en este paso se puede:

e (Calcular la media o la mediana, junto con la desviacion estandar, el error estandar promedio y el intervalo
de confianza para compararlos con el valor del patron de referencia (ordinal, intervalo, o porcentaje).

e Realizar algun tipo de inferencia estadistica para comparar los datos de diferentes interfaces de usuario.

Para efectuar una prueba de usabilidad lo fundamental es determinar su propoésito, los objetivos y factores a

medir, disefiarla y finalmente ejecutar el experimento con usuarios representativos. Para la medida de desempefio, sin

embargo se deben hacer las siguientes consideraciones adicionales:

Los objetivos deben ser cuantificables: como se mencion6 previamente, los objetivos de la prueba se deben
expresar en términos verificables, pero cuando se mide el desempefio, éstos deben ser cuantificables, por
ejemplo midiendo el tiempo que toma realizar una determinada tarea, o la tasa de errores cometidos en su
realizacion.

El disefio experimental es muy importante: ya que el objetivo de la prueba de rendimiento es recopilar datos
cuantificables validos, el disefio experimental debe serlo también. Las pruebas cuantitativas asumen que un
cambio en una variable independiente influenciara la correspondiente variable dependiente (denominado efecto
experimental). Sin embargo, si otros factores se introducen en el disefio, el efecto puede ser confuso y no tener
validez estadistica, debido a la contaminacion provocada por dichos factores. Por lo anterior, estos factores

deben ser considerados y eliminar las posibles fuentes de contaminacion.
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¢ Los datos obtenidos no reflejan la totalidad del problema. Generalmente no se utiliza una prueba cuyo tnico
proposito es obtener datos acerca del rendimiento por varias razones. La prueba de rendimiento requiere que el
disefio de los test sea muy rigurosos y hace uso de muchos recursos. La mayoria de las empresas no cuenta con
el tiempo, ni el dinero para efectuar investigaciones de este tipo. Ademas, el tipo de cosas que se prueban a

menudo se encuentran a un nivel muy granular.
4.2.4.3 Protocolo Thinking Aloud

El protocolo Thinking Aloud, es una técnica popular utilizada durante las pruebas de usabilidad, que es muy
util para capturar un amplio rango de actividades cognitivas. La idea central de ésta técnica es que durante la
realizacion de una prueba de usabilidad, el usuario verbalice sus pensamientos, sentimientos, y opiniones mientras
interactia con el producto para llevar a cabo un conjunto especifico de tareas [7]. El procedimiento a seguir para la
aplicacion de la técnica se describe a continuacion. Se comienza entregando al usuario junto con el producto a
evaluar (o prototipo de su interfaz) un conjunto de tareas a realizar. El evaluador solicita al usuario que realice las
tareas encomendadas haciendo uso del producto y explicando lo que piensa mientras emplea su interfaz. El protocolo
Thinking Aloud permite entender como el usuario aborda la interfaz y que consideraciones tiene en mente cuando la
utiliza, lo que facilita la deteccion de errores, asi como la identificacion de las partes mas problematicas de la misma.
Si el usuario sigue una secuencia de pasos para lograr la tarea objetivo diferente a la esperada, talvez la interfaz
disefiada sea complicada de utilizar. Aunque la principal ventaja de la técnica es la mejor comprension del modelo
mental del usuario y de su interaccion con el producto, se pueden obtener también otros beneficios; como por
ejemplo, la incorporacion de la terminologia que el usuario utiliza para expresar una idea o funcion en el disefio del
producto o en su documentacion. Esta técnica, puede ser utilizada en cualquier etapa del desarrollo del producto, y es
una manera econéomica de obtener una buena retroalimentacion cualitativa durante la prueba, con unos pocos
usuarios. Las principales desventajas asociadas son que los usuarios trabajan mas lento y pueden cambiar su

comportamiento posteriormente.
4.2.4.4 Método de Co-Descubrimiento

El método de co-descubrimiento [39] es un tipo de test de usabilidad en el cual dos participantes intentan
juntos ejecutar un conjunto de tareas en un sistema en un entorno de trabajo realista mientras son observados por un
evaluador. Las ventajas de éste método en relacion al protocolo thinking aloud radican por un lado en que la
mayoria de las personas cuentan en su lugar de trabajo con alguien que los ayude; y por otra parte en que la
interaccion entre los dos participantes puede proporcionar un mayor entendimiento que la verbalizacion de los
pensamientos de un solo participante. El procedimiento a seguir para la aplicacion de éste método se describe a
continuacion. Se comienza entregando a los participantes junto con el producto a evaluar (o prototipo de su interfaz)

un conjunto de tareas a realizar. El evaluador solicita a los participantes efectuar las tareas encomendadas haciendo
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uso del producto y explicando lo que ellos piensan mientras emplean su interfaz. Ellos deben ayudarse mutuamente

de la misma forma que si trabajaran juntos para alcanzar un objetivo comiin usando el producto.

Esta técnica puede ser usada durante cualquier fase del desarrollo. Es ideal para productos de trabajo
colaborativo soportado por computador (CSCW), groupware y otros productos disefiados para ser usados en
entornos de trabajo en equipo. La principal ventaja de este método, es que la realizacion del test de usabilidad es mas
natural ya que las personas normalmente cuando tratan de resolver problemas en forma conjunta, verbalizan sus
acciones y realizan mas comentarios, que si lo hicieran de manera individual. Algunas desventajas del método, son
que los usuarios pueden tener diferentes estrategias de aprendizaje, se requiere doble nimero de usuarios que en el
protocolo thinking aloud, el entorno requerido y los dispositivos de grabacion pueden ser costosos, no proporciona

una medida de desempefio y puede que la interfaz en un entorno real no sea utilizada por dos personas.
4.2.4.5 Técnicas de Interrogacion

Las técnicas de interrogacion permiten obtener en forma directa la opinion del usuario acerca de su
experiencia en el uso del sistema que se esta evaluando [6]. La interrogacion puede ser realizada cara a cara con el
usuario mediante una entrevista o por escrito a través de un cuestionario. La tabla 4.5 resume las principales ventajas

y desventajas de las técnicas de interrogacion.

VENTAJAS DESVENTAJAS

e  Permiten obtener directamente el punto de vista del usuario. e La informacion obtenida es subjetiva, los

e  Permiten revelar problemas no considerados por el disefiador.

e Permiten obtener datos cuantitativos y cualitativos.

e Son relativamente simples y baratas de administrar.

e Puede ser de gran utilidad si se utiliza como método

complementario a otros métodos de evaluacion de la usabilidad.

usuarios pueden racionalizar ciertos
eventos.

Puede ser dificil obtener retroalimentacion
en disefios alternativos si el usuario no

tiene la experiencia.

Tabla 4.5: Ventajas y Desventajas de las Técnicas de Interrogacion.

A continuacion se describiran las principales técnicas de interrogacion existentes, la entrevista, la encuesta y el

cuestionario.

a) Entrevista

Es una técnica que permite capturar de manera efectiva la experiencia, opiniones y preferencias de los

usuarios respecto de un determinado producto. Mediante ésta el evaluador puede darse cuenta del nivel de
satisfaccion del usuario, determinando que caracteristicas del producto le agradan y cuales no [7]. A menudo, se

estructuran en un estilo top-down, partiendo con preguntas generales sobre la tarea realizada para luego pasar a
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preguntas mas especificas. Las entrevistas deben ser planificadas con anticipacion, preparando las preguntas
centrales, para asegurar la consistencia cuando son aplicadas a diversos usuarios y realizadas por diferentes

entrevistadores.

Es crucial que el disefiador de la interfaz del sistema evaluado no sea la persona que realice la entrevista, ya
que puede ser incapaz de evitar emitir sefiales por medio del lenguaje corporal que probablemente predispongan las
respuestas del entrevistado. Los tipos de entrevistas cominmente utilizadas pueden ser clasificadas de acuerdo a su

estructura en:

e No estructurada: este tipo de entrevista no pretende obtener informacion sistematica, solo explorar
ampliamente mediante la generacion de un espacio de conversacion con el entrevistado en el que pueda
relatar sus opiniones de manera libre, sin imponer ningln tipo de control. Este tipo de entrevista puede ser
util en etapas tempranas de evaluacion de la usabilidad, el objetivo del entrevistador es recopilar la mayor
cantidad de informacion posible sobre las expectativas del usuario.

e Semi-estructurada: en este tipo de entrevista las tematicas que se desean tratar son establecidas
previamente por el entrevistador pero de manera parcial, para proporcionar el espacio para la libre narracion
del usuario entrevistado. Los temas son un referente para cumplir los objetivos de la entrevista, por lo tanto
deben ser completamente desarrollados, por muy libre que ésta sea.

e Estructurada: en este tipo de entrevista, se definen las teméticas a ser tratadas previamente, y las preguntas
son estructuradas en un cierto orden y formuladas de manera especifica. Este tipo de entrevista es muy util

cuando se desean recolectar datos especificos.

En la siguiente tabla se resumen las ventajas y desventajas de la técnica de entrevista:

VENTAJAS DESVENTAJAS

e El nivel de preguntas puede variar segin | ® Dependiendo del grado de estructura, la codificacién de
el contexto. los resultados puede ser complicada.
e Problemas interesantes pueden ser | ® La personalidad y el estilo del entrevistador pueden

sondeados a medida que aparecen. influenciar las respuestas.

Tabla 4.6: Ventajas y Desventajas de la Técnica de Entrevista.

b) Cuestionario

El cuestionario, es una técnica que puede ser usada en la evaluacion de la usabilidad para recolectar y
registrar informacion acerca de las opiniones, deseos y expectativas de los potenciales usuarios del producto [40].

El disefio del cuestionario es una fase crucial, ya que en eclla debe quedar claramente establecido cual es su
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proposito y la manera en que la informacion recolectada sera posteriormente analizada dependiendo de si es
cualitativa o cuantitativa. Los cuestionarios disefiados para evaluar la usabilidad, contienen una lista de preguntas
escritas acerca del producto de acuerdo a su proposito y al tipo de informacion que se desea conocer, esta lista es
distribuida entre los usuarios seleccionados para realizar la prueba, los que deben contestar cada pregunta y
devolverla a los evaluadores. Cabe destacar, que los cuestionarios deben ser aplicados a un nimero significativo de
usuarios para obtener la mayor cantidad de retroalimentacion posible. Existen tres tipos basico de preguntas de

acuerdo a Kirakowsky [40]:

e Preguntas de tipo factico: este tipo preguntas tienen por objetivo obtener informacion que es publica y
observable y tienen sdlo una respuesta correcta. Ejemplo de este tipo de preguntas pueden ser, la cantidad de
aflos que el interrogado lleva trabajando con un computador, su nivel educacional etc. Al incluir éste tipo de
preguntas se debe invertir tiempo y esfuerzo para asegurarse de que la informacion recolectada es fidedigna
o determinar la cantidad de sesgo de las respuestas obtenidas.

e Preguntas de opinién: este tipo de preguntas se hacen para obtener informacioén acerca de lo que el
interrogado piensa sobre alguna cosa o alguien. En este caso, no hay respuestas correctas o erroneas, el
interrogado solo debe entregar una opinion, sobre si algo le agrada o no.

¢ Preguntas de actitud: estas preguntas centran su atencion sobre el pensamiento interno del interrogado,
frente a ciertos eventos o situaciones de vida. Existen muchos cuestionarios que contienen preguntas de
actitud acerca de la experiencia de los usuarios con las tecnologias de informacion, Internet etc., las que son
por lo general de interés para profesionales del area de la sociologia. En el 4rea de Interaccién Humano-
Computador en cambio, son de mayor interés los cuestionarios que contienen preguntas sobre la actitud del
usuario al trabajar con un producto en particular, generalmente estos son denominados cuestionarios de
satisfaccion. Kirakowsky [40] categoriza las actitudes del usuario respecto al trabajo con un sistema en
cinco categorias: la sensacion del usuario de ser eficiente, el grado en el que al usuario le agrada el sistema,
como el usuario siente que el sistema le es util, hasta que punto el usuario siente que controla las

interacciones y la sensacion del usuario que puede aprender mas del sistema usandolo.

Adicionalmente las preguntas pueden ser clasificadas de acuerdo a su construccién como:

e Preguntas abiertas: se usan para obtener la opinion espontanea del interrogado acerca de un tema, son
utiles para la recopilacion de informacion subjetiva pero suelen ser dificiles de analizar o comparar
rigurosamente, por lo anterior deben ser consideradas como preguntas complementarias. Pueden ser usadas
en una fase exploratoria de la investigacion, permiten identificar problemas no percibidos por el disefiador y
obtener informacion factica objetiva, finalmente pueden ser sometidas a un analisis de contenido.

e Preguntas cerradas: permiten obtener respuestas especificas, ficticas o categoricas (si/no) o seleccionadas
desde un conjunto de respuestas preprogramadas (que facilite su codificacion).

» Nominal: se basan en la seleccion de una opcion subjetiva entre un conjunto limitado de alternativas.
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» Escalar: denominadas también tipo Likert, permiten al usuario juzgar su grado de acuerdo o
desacuerdo con una declaracion contra una escala, la cual puede ser de tamaiio variado.

> De seleccion maltiple: permite al usuario seleccionar una opciéon desde un conjunto de respuestas
explicitas. También se puede seleccionar mas de una opcion.

» De orden: solicitan al usuario clasificar los items de una lista en un orden de acuerdo a su preferencia.

Segun sefiala Gamberini [41] los cuestionarios pueden ser ttiles en todas las fases del ciclo de vida del producto,
y pueden aplicarse antes de desarrollar el producto, con el proposito de conocer por adelantado las expectativas de
los usuarios acerca de la usabilidad del producto, durante el desarrollo del producto, mediante la evaluacion de un
prototipo con el objetivo de descubrir las cualidades y aspectos de la usabilidad que pueden ser mejorados o después
de finalizado el desarrollo del producto, para medir la satisfaccion del usuario al usarlo, éste tipo de cuestionarios a
menudo identifica problemas de usabilidad que debieron haber sido detectados internamente antes de que el producto
fuera lanzado al mercado. En la tabla 4.7 se resumen las principales ventajas y desventajas de la técnica de

cuestionario.

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Puede ser aplicado a un amplio grupo de sujetos.

Toma menos tiempo de administrar que otras pruebas.

Es mas econdémico que otro tipo de pruebas.

Puede ser analizado rigurosamente.

Proporciona retroalimentacion desde el punto de vista del
usuario, si el cuestionario es fidedigno y la muestra es
confiable los resultados obtenidos pueden ser validos para
el total de la poblacion [40].

Las medidas obtenidas en el cuestionario son en gran parte
independientes del sistema, las tareas y los usuarios a los

que se les aplico [40].

Menos flexible que la entrevista, pues las
respuestas en ciertos casos deben ser
fijadas con anticipacion.

Probablemente se puede sondear menos.
Dice solamente la reaccion del usuario
segin lo que el mismo percibe. Los
cuestionarios son buenos para las medidas
subjetivas, pero las medidas de
rendimiento se deben obtener mediante
otros métodos [40].

El desarrollo de un cuestionario confiable

€S costoso.

Tabla 4.7: Ventajas y Desventajas de la Técnica de Cuestionario.

4.2.5 Seleccion de Métodos de Evaluacion de la Usabilidad.

Muchos estudios han comparado métodos de evaluacion de la usabilidad en funcion de diferentes atributos,
uno de los mas usuales es la cantidad de problemas detectados en la evaluacion, otros atributos habitualmente
utilizados segin Karat [42] son los tipos de de problemas de usabilidad detectados, la capacidad de tratar metas de
usabilidad, la confiabilidad de los hallazgos, la participacion de expertos en usabilidad, la capacidad de la evaluacion

para apoyar actividades y metas de usabilidad en la organizacion, la aplicabilidad en diferentes puntos del ciclo de
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desarrollo, la efectividad en la generacion de recomendaciones de usabilidad para el cambio y la relacion costo-

rendimiento.

En un estudio realizado por Jeffries et al. [28] se compararon 4 métodos de evaluacion: evaluacion de
experto, pauta de revision, recorrido cognitivo y prueba de usabilidad, sobre una interfaz grafica de un Sistema
Operativo. En la evaluacion heuristica participaron 4 expertos, en la pauta de revision un grupo de ingenieros con
experiencia previa en este tipo de sistemas que usaron 62 directrices basadas en principios de la usabilidad, en el

recorrido cognitivo particip6 un grupo de ingenieros de software y en el test de usabilidad 6 usuarios representativos.

Para estandarizar los reportes y hacer los resultados comparables, los investigadores disefiaron un formato
especial, y establecieron que un problema de usabilidad era “cualquier cosa que afectara la facilidad de uso”. En total

se detectaron 268 problemas de los cuales mas del 50% fueron detectados mediante la evaluacion heuristica.

Este estudio también analiz6 la forma en que fueron detectados los problemas; si por la aplicacion del
método seglin lo previsto, por efecto secundario a la aplicacion del método o por la experiencia previa de los
evaluadores en el uso del sistema. Como la evaluacion de expertos se basa en la experiencia de los mismos, todos los
problemas encontrados fueron categorizados como “encontrados via el método”. Con el recorrido cognitivo, solo 5
problemas fueron hallados por efecto secundario. En la prueba de usabilidad uno de los problemas detectados fue
hallado por efecto secundario. Con la pauta de revision, la cantidad de problemas encontrados fueron similares en las
3 categorias, lo que puede indicar que parte de su valor es que los evaluadores son forzados a examinar la interfaz en
forma cuidadosa y consistente, ademas ellos tenian experiencia previa con el sistema lo que les permiti6

probablemente hallar muchos més problemas.

Un grupo de personas con conocimientos de usabilidad e interfaz de usuario clasificoé los problemas de
usabilidad detectados segun su severidad en 9 niveles, los criterios establecidos para la clasificacion fueron: el
impacto del problema, la frecuencia con que fue encontrado y el nimero de usuarios que los encontré. El nivel 1
indica que el problema detectado es trivial y el nivel 9 indica que el problema detectado es critico. Los resultados
evidenciaron que la prueba de usabilidad detecto mas problemas serios y eludié problemas de menor severidad. La
evaluacion de experto por su parte, encontrd un tercio de los problemas mas severos y dos tercios de los problemas

menos SEveros.

Los investigadores usaron los puntajes de severidad e informacion acerca del tiempo empleado en cada
método para realizar un analisis costo-beneficio. El tiempo total incluia el tiempo de aprendizaje del método, el
tiempo de familiarizacion con la interfaz evaluada y tiempo de analisis. El tiempo empleado en familiarizarse con la
interfaz fue omitido en el recorrido cognitivo y en la pauta de revision, pues los métodos fueron aplicados por
personas que habian disefiado e implementado las interfaz y por lo tanto ya estaban familiarizados con ella. La

persona que condujo la prueba de usabilidad estaba familiarizada con la interfaz, asi que no necesité tiempo de
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entrenamiento. Los resultados evidenciaron que la evaluacion de experto tiene una ventaja 2 a 1 sobre los otros
métodos en el analisis costo-beneficio. En estos calculos, todos los problemas de usabilidad son tomados en cuenta,

aunque hubieran sido encontrados por efecto secundario o debido a la experiencia previa en el uso del sistema.

Este estudio, también analizo si los problemas encontrados eran recurrentes o se presentaban solo una vez, y
su generalidad. Los problemas se clasificaron segun el ambito que afectaban en dos tipos: problemas de tipo
especifico que afectaban solo una parte de la interfaz y problemas generales que afectaban varias partes de la
interfaz. Los resultados demostraron que la prueba de usabilidad y la pauta de revision eran eficaces al encontrar
problemas recurrentes. La pauta de revision era el mejor método para detectar problemas generales; la evaluacion de

expertos y el recorrido cognitivo encontraron mas problemas especificos que problemas generales.

En resumen, la evaluacion de expertos fue el método mas eficaz ya que identificé el mayor numero de
problemas, fue exitoso en la identificacion de problemas de usabilidad serios y fue el de menor costo. La
rentabilidad de la revision de expertos fue reducida debido a que el método detecto muchos problemas de baja
prioridad. Por otra parte, la prueba de usabilidad fue un medio eficaz de identificacion de problemas serios y

recurrentes, y eludi6 la identificacion de problemas de baja prioridad, pero fue el método mas costoso.

Un estudio posterior [43], se centrd en analizar la efectividad relativa en la identificacion de problemas de
usabilidad en dos métodos de evaluacion: prueba de usabilidad empirica y recorrido individual y en equipo. La
evaluacion de usabilidad se realizé sobre dos sistemas de oficina con interfaces de usuario graficas. Ambos métodos
incluyeron exploraciones autoguiadas del sistema y uso de escenarios. En el método de recorrido se utilizd ademas
un conjunto de 12 pautas de usabilidad muy similares a las reglas heuristicas propuestas por Nielsen & Molich [21]

por lo cual los recorridos pueden ser clasificados como evaluaciones heuristicas. El estudio tenia tres objetivos:

1. Estudiar la relacion entre los resultados de la prueba de usuarios y las inspecciones, por ejemplo evaluar el

numero y severidad de problemas encontrados y los recursos requeridos.
2. Estudiar si los resultados son dependientes del sistema.

3. Entender que tan buenos métodos de evaluacion son las inspecciones y hallar ideas para mejorar su

efectividad.

Ademas, el grupo de investigacion tratd de determinar si en las inspecciones los evaluadores individuales
trabajaban mejor que en equipo, si preferian exploraciones autoguiadas o escenarios, y si las pautas eran de utilidad
en la deteccion de problemas de usabilidad. Un total de 48 personas participaron en las evaluaciones para ambos
sistemas, en el caso de la prueba de usabilidad participaron 6 usuarios, en las evaluaciones heuristicas individuales
participaron 6 evaluadores y en las evaluaciones heuristicas en equipo participaron 6 pares de evaluadores. En ambos
casos, los participantes y evaluadores fueron predominantemente usuarios finales y desarrolladores de sistemas de

interfaz grafica, junto con algunos especialistas en interfaz de usuario y personal de soporte.
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Los resultados mostraron que las pruebas de usabilidad empirica permitieron detectar un gran ntimero y tipo de
problemas de usabilidad. Los evaluadores que trabajaron en equipo encontraron mas problemas que los evaluadores
individuales y ambos prefirieron el uso de escenarios mas que exploraciones autoguiadas, ademas se determino que

las pautas no fueron de gran ayuda en la deteccion de problemas.

En este estudio también se midi6 la rentabilidad de los métodos de evaluacion seglin los recursos utilizados, el
numero de problemas y el tipo de problemas encontrados en las evaluaciones. Los resultados obtenidos indican que
la prueba de usabilidad requiri6 sélo la mitad tiempo en comparacion con las inspecciones para encontrar cada tipo
de problema de usabilidad. También, se identificd que un niimero significativo de problemas relativamente severos

fueron omitidos por los métodos de recorrido.

Por otra parte, se estudiaron las ventajas y desventajas de la prueba de usabilidad y el método de
inspeccion, mediante un analisis de otros estudios realizados y la experiencia de los investigadores, concluyendo,
que las pruebas de usabilidad son capaces de tratar un amplio rango de problemas en comparacién con las
inspecciones. Ademas, la prueba de usuario revela mas problemas de usabilidad severos que los métodos de
inspeccion, sin embargo estos Ultimos encuentran problemas diferentes que los detectados mediante una prueba de
usabilidad, por lo que se recomienda usarlos en combinacion, ya que las inspecciones son buenas para realizar
muchas evaluaciones pequeiias, y las pruebas de usabilidad son buenas para proporcionar una guia de disefio de alto
nivel. Conducir una prueba de usabilidad requiere mucho tiempo del personal de usabilidad, las inspecciones en
cambio son mas rapidas de aplicar. Desafortunadamente, las inspecciones no ayudan, por lo general, a generar
recomendaciones para hacer mejoras a la interfaz. No obstante, ambos tipos de evaluaciones mejoran la actitud
hacia los problemas de usabilidad en una organizacion, especialmente si el equipo de desarrollo estd involucrado en

las inspecciones o los miembros del equipo observan las pruebas.

De lo anterior, se puede concluir que la usabilidad es un concepto multidimensional y complejo por lo cual
debe ser evaluado desde distintas perspectivas. Los métodos existentes han sido elaborados con distintos propdsitos,
tienen diversas caracteristicas y actividades, son aplicables en diferentes fases del proceso de desarrollo de software
y permiten detectar cantidades y tipos variados de problemas, con mayor o menor efectividad, eficacia y
confiabilidad. De hecho, los resultados de usabilidad obtenidos pueden variar ampliamente de un evaluador a otro,
atn cuando apliquen el mismo método de evaluacion sobre la misma interfaz [7,21,28]. Ademas, cada método
cubre solo un subconjunto de las posibles acciones que los usuarios pueden realizar al usar el producto. Por lo tanto,

deben ser utilizados de forma complementaria y no como esfuerzos aislados [6,7].
La seleccion de los métodos de evaluacion y su aplicacion debe ser cuidadosa y depende de la naturaleza del

producto a evaluar, la fase de desarrollo en la que se encuentra el producto, el tipo de informacién que nos interesa

obtener, la experiencia del equipo evaluador, los recursos disponibles y el entorno en el que se desarrollara el
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proceso. Considerando todos estos factores y los resultados de las investigaciones previamente mencionadas [28, 42,

43] se aplicaran en el presente estudio los métodos de evaluacion heuristica y prueba de usabilidad con usuarios.

La evaluacién heuristica permitird evaluar la interfaz de usuario de forma répida [17] y econdmica,
identificando un gran nimero de problemas, con una mayor probabilidad de hallar problemas serios [14], puede ser
aplicada desde etapas tempranas hasta etapas avanzadas del proceso de desarrollo y es capaz de hallar problemas no
detectados por las pruebas de usabilidad con usuarios, ya que a diferencia de ellas no se encuentra limitado a
determinado tipo de tareas sobre la interfaz evaluada [21]. En cambio, se ha determinado que si bien el método es
econdmico no permite hallar todos los problemas de usabilidad existentes [14]. Por otra parte, si bien éste método
tiene una mayor probabilidad de hallar problemas serios en nimeros absolutos, se encuentra mas problemas de
menor importancia [14,19]. Ademas, no proporciona una manera sistematica de resolver los problemas encontrados
[5,18], por lo anterior puede parecer un método demasiado critico ya que los disefiadores solo obtienen
retroalimentacidon sobre aspectos problematicos de la interfaz y no sobre aspectos positivos. En relacion a los
evaluadores es mejor contar con varios para obtener una lista mas completa de problemas de usabilidad, que confiar
en los resultados proporcionados por un solo evaluador [19]. Respecto del niimero especifico de evaluadores, debe
estar entre tres y cinco ya que una cantidad mayor no aumentaria el nimero de errores detectados y s6lo encareceria
el método [18,21,22]. Si bien originalmente el método fue desarrollado para ser aplicado por evaluadores con
conocimientos de usabilidad [19], investigaciones posteriores han demostrado que es mas efectivo si los
evaluadores son expertos en el tema [14,19], sin embargo esto es muy costoso, si ademas deseamos que posean
experiencia en el tipo particular de aplicacion a evaluar. Las razones para seleccionar éste método ademas de las
ventajas antes expuestas, son que se cuenta con la cooperacién de evaluadores que tienen conocimientos sobre
usabilidad y disefio de interfaces, ademas poseen experiencia previa en evaluaciones heuristicas, y son usuarios
frecuentes, de nivel intermedio y avanzado en las aplicaciones Webmail a evaluar. Finalmente, cabe destacar que
éste método nos permitira obtener problemas de usabilidad que nos serviran de base para disefiar las tareas a aplicar

en las pruebas de usabilidad.

La prueba de usabilidad, permitira hallar un gran nimero de problemas de usabilidad en una interfaz de usuario
y de diversos tipos, ademas requiere solo la mitad del tiempo que las evaluaciones heuristicas para hallar cada tipo
de problema existente [16], por otra parte, se ha determinado que estas pruebas identifican problemas de usabilidad
que son serios y recurrente y eluden problemas de baja prioridad [14]. A pesar de sus éxitos, las pruebas de
usabilidad presentan algunas limitaciones: cubren de forma limitada las caracteristicas de una interfaz de usuario
debido al reducido tiempo en que son realizadas [2, 20], y se debe contar con un laboratorio de usabilidad lo que
puede significar un gasto importante. Por otra parte, si bien este tipo de pruebas permiten obtener una gran cantidad
de datos y en consecuencia proporcionar una mayor oportunidad de analisis, éste podria tornarse demasiado
complejo y extenso. Si se desea realizar evaluaciones empiricas de manera rigurosa, se necesitara disponer de
mucho tiempo [17], contar con un nimero significativo de usuarios, los que ademas deben tener la capacidad de

probar y evaluar la interfaz en un tiempo razonable. Finalmente, estas pruebas no pueden garantizar completamente

45



el éxito del producto ni determinar que sea usado efectivamente [23]. Dentro de las razones para seleccionar éste
método ademas de sus ventajas, se considero el hecho de disponer de un laboratorio especializado de usabilidad y la
posibilidad de contar con la colaboracion de usuarios representativos con diversos niveles de experiencia en las

aplicaciones a evaluar.
Los resultados, que se logre obtener al aplicar estos dos tipos de métodos, permitiran buscar posibles

soluciones o sugerir mejoras frente a los problemas detectados, con el objeto de mejorar la usabilidad de las

aplicaciones Webmail.
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5. CORREO ELECTRONICO

5.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

El correo electronico existe desde hace mas de tres décadas, desde que Ray Tomlinson ingeniero de la
compailiia BNN Technologies Massachussets enviara el primer mensaje el aiio 1971. Este primer programa permitia
enviar un mensaje de 200 lineas a la casilla de otro usuario ubicada en el mismo computador del emisor. Luego,
Tomlinson cred casillas remotas que permitian enviar y recibir mensajes entre dos equipos conectados a la red
ARPANET e instaur6 el uso del simbolo arroba (@) seguida por el nombre de acceso del usuario para asegurar que

el mensaje se enviara a la correspondiente casilla de destino.

En la actualidad el correo electronico se ha convertido en la aplicaciéon que atrae por primera vez a la
mayoria de los usuarios a Internet [2]. Muchos analistas de mercado lo consideran como una de las “Killer
Applications” que ha favorecido su crecimiento [44]. Este tipo de aplicaciones se ha transformado junto al teléfono
en una herramienta de comunicacion esencial en la poblacion, su uso se ha extendido a ambitos tan diversos como
las empresas, universidades, organismos gubernamentales y sociedad civil, siendo hoy uno de los servicios con

mayor crecimiento exponencial al afo.

El correo electronico es un poderoso medio, no solo para el intercambio de ideas e informacion, sino
también para el comercio electronico incluyendo el marketing directo. La International Data Corporation (IDC)
estima que existian al 2004 alrededor de 700 millones de buzones de correo electronico en el mundo y que el nimero
aumentaria a 1200 millones en el 2005, el volumen del correo electrénico continuard expandiéndose rapidamente.
Las estimaciones sugieren que unos 31 millones de mensajes se enviaron a través de Internet el 2002, y que el

numero va a alcanzar o superar a los 60 mil billones en la actualidad.

5.2 PROPOSITO Y CARACTERISTICAS BASICAS DEL CORREO ELECTRONICO

El proposito del correo electronico (Electronic mail, e-mail) es transferir mensajes entre usuarios de la Internet,
para ello cada autoridad local designa una maquina en su dominio para manejar las actividades del correo electronico,
denominada servidor de correo (Mail Server). Un mensaje de correo electronico de un cierto dominio primero es
enviado al servidor de correo, que envia el mensaje a su destino, de igual forma el mensaje es enviado al servidor de

correo del destinatario, que envia el mensaje al destinatario final.

La mayoria de las aplicaciones de correo electronico existentes permiten el registro y manipulacion de cierta
informacion sobre el mensaje, mediante la definicién de un conjunto de campos que almacenan datos sobre el emisor,
la lista de destinatarios, el asunto, la fecha, la hora de envio, el tamafio y el contenido propiamente tal. Para enviar un

correo electronico se deben describir como minimo tres cosas: el destinatario (una o mas direcciones de correo a las
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que se desea enviar el mensaje), el asunto (una descripcion breve acerca del contenido del mensaje que el
destinatario vera antes de leerlo), y el contenido (texto que contiene el mensaje que se desea enviar al destinatario).
Cuando un usuario recibe un mensaje de correo electronico, puede revisar la bandeja de entrada y visualizar un
resumen del mensaje que incluye toda la informacién antes sefialada. Ademads, gracias al estdndar Multipurpose
Internet Mail Exchange (MIME), a través del correo electronico se pueden adjuntar al mensaje todo tipo de datos
tales como imagenes, sonidos, archivos de texto, programas ejecutables, etc., para ello, es necesario que tanto el

usuario emisor como el receptor dispongan de un administrador de correo que lo incluya.

Dependiendo de la aplicacion de correo electronico utilizada, ademas de poder enviar y recibir mensajes el
usuario cuenta con una serie de funcionalidades muy ftiles dentro de las cuales podemos destacar: la definicion de
alias que permite asociar un nombre por lo general corto a una direccion de correo electronico cuando ésta es
utilizada con mucha frecuencia, la organizacion de los mensajes en carpetas por temas, remitentes, fecha de
recepcion, etc. cuando el volumen es considerable lo que facilita su posterior busqueda, la retransmisién de mensajes
que fueron previamente enviados pero no llegaron a sus destinatarios y la contestacion de mensajes de de entrada al

remitente haciendo uso de los datos recepcionados.

5.3PROTOCOLOS Y ESTANDARES DE CORREO ELECTRONICO

El servicio de correo electronico se implementa sobre dos servidores, uno de correo entrante y otro de
correo saliente, los que se rigen por dos protocolos respectivamente el Single Mail Transport Protocol (SMTP) y el
Post Office Protocol (POP). El protocolo SMTP es la base de todos los correos TCP/IP. Este protocolo de red
basado en texto se utiliza para que dos servidores de correo intercambien mensajes. En primer lugar se establece una
conexion entre el emisor (cliente) y el receptor (servidor), esto puede hacerse en forma automatica con un programa
cliente de correo o mediante un cliente TELNET. Una vez que el servidor recibe el mensaje lo almacena si es para un
destinatario que pertenece a su dominio o lo retransmite a otro servidor para que finalmente llegue a un servidor del
dominio del receptor. El protocolo POP en su actual version POP3 desempefia las funciones basicas de verificacion
del nombre de conexion del usuario y su correspondiente contrasefia, y una vez que esto ha sido realizado, transmite
los mensajes desde el servidor de correo entrante hasta el equipo del usuario. Internet Message Access Protocol,
(IMAP) es un método para acceder al correo electronico por medio de un cliente de correo. Este protocolo puede

reemplazar a POP3 y sus principales caracteristicas son:

¢ Los mensajes entrantes no se descargan por defecto en el equipo del usuario a diferencia del POP3, sino que

el usuario se conecta al servidor de correo y los revisa en el directamente.
e El servidor almacena el mensaje hasta que el usuario solicite en forma explicita su eliminacion.
e Se puede revisar el correo desde cualquier equipo solo configurando la cuenta.

e Es completamente compatible con cualquiera de los servicios de mensajeria por Internet.
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e Permite muchas mas funciones que las cuentas POP3, entre ellas la eliminaciéon y renombramiento de

buzones.

El estandar Multipurpose Internet Mail Exchange, (MIME) es una extension de los sistemas de correo TCP/IP
existentes. Este estandar se centra en el contenido del correo, no en el modo en como este se transmite. Asi, es capaz
de superar las debilidades de los sistemas de correo TCP/IP definiendo para ello técnicas de codificacion para
diversos formularios de datos y una estructura del cuerpo de mensaje que permite transmitir varios objetos en un
unico mensaje de correo. En la actualidad MIME es un protocolo para transacciones seguras, de intercambio de

objetos en Internet.

5.4 PROVEEDORES DE SERVICIO DE CORREO ELECTRONICO

Para que un usuario pueda enviar un correo a otro usuario, ambos deben poseer una direccion de correo
electronico, la que es proporcionada por un proveedor que ofrece el servicio. La estructura de una direccion de
correo electronico consiste en una cadena de caracteres que identifica y pertenece a un unico usuario, seguida de el
simbolo @, seguida del nombre mnemoénico del servidor de correo. Un ejemplo de direccion de correo es
juan.garrido@pucv.cl , el signo @ esta siempre presente en cualquier direccion y la divide en dos componentes: el
nombre del usuario a la izquierda y el de dominio a la derecha, el que generalmente corresponde al nombre del
proveedor del servicio, omitiendo en muchas ocasiones el nombre de la maquina. Una vez adquirida una cuenta de

correo con un proveedor, el usuario puede acceder a ella indicando su nombre de usuario y una contrasefia.

Existen varios proveedores en el mercado los que se diferencian basicamente por la calidad del servicio que

ofrecen, estos proveedores se pueden clasificar en dos tipos gratuitos y pagados.

e Proveedores de Correo Electrénico Gratuitos: son los mas utilizados y contienen publicidad que puede ser
incrustada en los mensajes o ser visible en la interfaz utilizada para revisar el correo. Los correos pueden ser
recibidos o enviados desde un sitio Web perteneciente al proveedor del servicio, o en algunos casos utilizar un

programa de correo configurado para descargar el correo de forma automatica en el equipo del usuario.

e Proveedores de Correo Electronico Pagados: el servicio es proporcionado por un proveedor de Internet
cuando se contrata una conexion, también es habitual que una empresa que registra y vende dominios, venda
junto con éste varias cuentas de correo. Esta categoria también incluye el caso en el cual se adquiere un nombre

de dominio y se instala un servidor de correo con el software apropiado para gestionarlo.
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5.5 TiPOS DE DE CORREO ELECTRONICO

Existen dos tipos de correo electronico, el correo Web y el correo Post Office Protocol (POP); los que se

describen a continuacion:

e  Correo Web o Webmail: 1a mayoria de los proveedores ofrecen el servicio de correo Web el cual permite
enviar y recibir correos desde un sitio Web disefiado para éste propdsito, al que se puede acceder si se
cuenta con un navegador Web. Esta alternativa es muy popular basicamente por la comodidad que le ofrece
al usuario, ya que permite revisar y enviar mensajes desde cualquier parte del mundo siempre y cuando se
cuente con una conexion a Internet; sin embargo, suele ser mas lento que un cliente de correo, ya que hay
que estar conectandose continuamente al sitio Web para revisar los correos recibidos o para enviar un nuevo

correo, ademas en ocasiones posee menor funcionalidad que un programa especifico de correo.

e Correo Post Office Protocol (POP): un cliente de correo es un software que permite gestionar los correos
recibidos y redactar nuevos correos, habitualmente incluyen muchas mas funcionalidades que un correo
Web, ya que el control del correo se concentra en la maquina local del usuario. Su funcionamiento es
diferente al de un correo Web, ya que permite descargar de una sola vez todos los mensajes disponibles a
nuestro computador, para luego leerlos sin necesidad de estar conectados a Internet. Sus principales ventajas
son que no es necesario estar conectado a Internet para redactar y administrar nuestros mensajes, y
proporciona una mayor funcionalidad que un correo Web. Sus desventajas son que necesita un cliente POP

para acceder al correo y requiere una configuracion previa de la cuenta de correo.
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6. DISENO DE LA INVESTIGACION

Frente a la problematica previamente expuesta, se propone realizar un estudio descriptivo cuyo propdsito es
medir diversas dimensiones de un fendémeno a investigar con la mayor precision, por lo anterior es de suma
importancia sefialar que se va medir y como se va a medir [47]. En el presente estudio el objeto de analisis son las
aplicaciones Webmail, y la dimension a medir es su usabilidad uno de los atributos de calidad del software, la que
definiremos como “el grado en que una aplicacion Webmail puede ser aprendida y usada con facilidad por
cualquier tipo de usuario para lograr comunicarse con otros mediante el envio y recepcion de mensajes de
manera efectiva, eficiente y satisfactoria en un contexto de uso determinado”. Como se puede apreciar esta
variable es multidimensional ya que posee varios atributos entre los que se consideran: la facilidad de aprendizaje, la
eficiencia, la efectividad, y la satisfaccion de uso, debido a que estas caracteristicas son las minimas exigibles en

aplicaciones de uso masivo. A continuacion en la tabla 6.1, se describe cada uno de estos atributos y la forma en la

que seran medidos.

ATRIBUTO DESCRIPCION METRICA

Facilidad de | Se refiere a lo rapido que es para un | Este atributo sera evaluado en funcion del tiempo total

Aprendizaje | usuario novato aprender a usar la | que le toma a un usuario novato aprender a realizar
funcionalidad  basica del  Webmail | ciertas tareas definidas en el presente estudio como
evaluado. representativas de la funcionalidad basica de éste tipo

de aplicaciones.

Eficiencia Se refiere a todos aquellos recursos | La eficiencia sera evaluada en funcion del nimero de
necesarios para que un usuario logre | tareas que un usuario puede realizar sobre el servicio
comunicarse con otros, a través de | Webmail evaluado, en una determinada cantidad de
mensajes al usar el Webmail evaluado con | tiempo.
efectividad. Este estudio en particular se
centrara en el recurso tiempo.

Efectividad Se refiere al grado en que un usuario, | Este atributo, sera evaluado en funcion del numero de
puede lograr de forma precisa y completa | tareas que un usuario puede completar de manera
comunicarse con otros, a través de | exitosa, sobre un conjunto de tareas propuestas.
mensajes al usar el Webmail evaluado.

Satisfaccion | Se refiere al grado de aceptacion subjetivo | Este atributo, sera evaluado a través de la aplicacion

de uso del Webmail en evaluacion por parte del | de un cuestionario disefiado, con éste proposito. Del
usuario. cual se obtendran valoraciones de los usuarios en

relaciéon a su experiencia de uso sobre el Webmail
evaluado.

Tabla 6.1: Atributos de Usabilidad a Medir.
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Los primeros tres atributos previamente sefialados son cuantitativos y se expresaran mediante un numero o
porcentaje segiin corresponda; en cambio, el Ultimo atributo si bien corresponde a una valoracion subjetiva sera
convertida en una medida cuantitativa. Ademas, para los propositos del presente estudio se ha decido clasificar las
aplicaciones Webmail segin la posibilidad de acceso de los usuarios al servicio que proporcionan en dos categorias:
privadas y publicas. Una aplicacién Webmail sera clasificada como privada, si es propiedad de una organizacion
que ofrece éste servicio de forma exclusiva a sus miembros, y publica, si es de libre acceso es decir, cualquier
usuario de Internet puede crear una cuenta de correo y obtener éste servicio mediante el acceso a un sitio Web

dispuesto especialmente para tal fin.

6.1 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

A continuacion, se establecen las preguntas de investigacion que el presente estudio pretende dilucidar:

1. (Cual es el grado de usabilidad de las aplicaciones Webmail publicas evaluadas?
2. (Cual es el grado de usabilidad de las aplicaciones Webmail privadas evaluadas?
3. (Existen diferencias entre las medidas o grados de usabilidad de los Webmail publicos y privados

evaluados?

6.2 FORMULACION DE HIPOTESIS

Si bien, Dahnke [48] sefiala que habitualmente en los estudios descriptivos no se plantean hipotesis, pues es
dificil precisar el valor que puede manifestar la variable medida, Hernandez et al [47] sefialan que pueden
establecerse como afirmaciones mas bien generales, es por ello que en el presente estudio se formulan las siguientes

hipotesis descriptivas:

Hipotesis 1 Hipotesis 2 Hipotesis 3

HO: Los  Webmail publicos | HO: Los  Webmail privados | H): No  existen  diferencias
evaluados poseen un bajo grado de | evaluados poseen un alto grado de | significativas entre las medidas de
usabilidad. usabilidad. usabilidad de los Webmail publicos

y los Webmail privados evaluados.

H1: Los Webmail  publicos | HI:  Los  Webmail  privados | HI: Existen diferencias
evaluados poseen un alto grado de | evaluados poseen un bajo grado de | significativas entre las medidas de

usabilidad. usabilidad. usabilidad de los Webmail ptblicos

y los Webmail privados evaluados.
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6.3 SELECCION DEL DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de investigacion seleccionado para el presente estudio es uno no experimental transeccional
descriptivo, el cual permitird medir el estado de la variable usabilidad en una o mas aplicaciones Webmail durante el
afio 2008. El estudio es no experimental, ya que no se hara una manipulacion intencional de la variable a medir ni
asignacion al azar [49], sino que se observara el objeto de estudio (Aplicaciones Webmail) tal y como es en su
contexto natural, para luego analizarlo. Es ademas, transeccional, ya que los datos seran recolectados en un solo
instante de tiempo, y descriptivo, pues el objetivo es indagar los valores de la variable usabilidad en el objeto en

estudio.

6.4 SELECCION DE LA MUESTRA

La seleccion de la muestra se centra en determinar cuales son los objetos de estudio a medir [47]. Como la
muestra es un subconjunto de una poblacidn, antes de seleccionarla se deben delimitar las caracteristicas de la misma.
En éste estudio, la poblacion es el conjunto de todas las aplicaciones, cuyo propdsito es permitir a un usuario enviar
y recibir correos electronicos desde un sitio Web disefiado para éste proposito, al que se puede acceder si se cuenta
con una conexion a Internet y un navegador Web. Segun Hernandez et al [47] existen dos tipos de muestras: las
probabilisticas, en las cuales todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser escogidos, y las
no probabilisticas, en las cuales la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino que depende del

criterio del investigador o del que hace la muestra.

En el presente estudio, la muestra seleccionada es una muestra no probabilistica, debido a que es un estudio
descriptivo, en el que las pruebas estadisticas realizadas tendran un valor limitado y relativo a la muestra en si, y no a
toda la poblacién. Este tipo de muestra es 1til para nuestro estudio, ya que se desea elegir elementos de la poblacion

representativos de forma cuidadosa y controlada que posean ciertas caracteristicas, que seran descritas a continuacion.

En el caso de las aplicaciones Webmail publicas a analizar, las caracteristicas exigidas son que sea
ampliamente conocida y utilizada por la comunidad de usuarios en Internet, por esta razon se escogen dos elementos
en esta categoria: Google Mail y Windows Live Hotmail. Otras aplicaciones existentes en la actualidad son
RoundCube, SquirrelMail, Horde, Openwebmail, llohamail, Atmail, BlogMail, Zimbra, Yahoo! Mail, Aol Mail y
MixMail, entre otras, las que fueron descartadas basicamente porque no son tan conocidas, ni masivamente utilizadas

por los usuarios de Internet como las dos seleccionadas.

Google Mail es una aplicacion de correo electronico ofrecida gratuitamente por la empresa norteamericana
Google, 1a que ha captado gran atencion en la comunidad de usuarios debido a su gran capacidad de almacenamiento
superior a los 2500 Megabytes y las innovaciones tecnoldgicas que incorpora. Esta aplicacion, ademas de contar con

las funcionalidades basicas de todo Webmail, proporciona una novedosa forma de organizar los mensajes ¢ incluye
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un buscador simple y poderoso. Ademas, podemos destacar que permite enviar mensajes de gran tamafio (20
Megabytes), integra la funcion de mensajeria instantanea, su interfaz se encuentra disponible en 40 idiomas,
proporciona un sistema de etiquetado de mensajes que reemplaza las carpetas tradicionales, y proporciona una

funcionalidad que permite filtrar mensajes.

Por otra parte, Windows Live Hotmail, es una aplicacion de correo electronico proporcionada actualmente
por la compaiiia norteamericana Microsoft, su version beta fue liberada el 1 de noviembre del afio 2005 y reemplazo
a su predecesor Hotmail que fue una de las primeras aplicaciones Webmail gratuitas disponibles en Internet.
Windows Live Hotmail incorpora un significativo aumento en el espacio de almacenamiento y una novedosa interfaz,
ademds de ser compatible con los navegadores Internet Explorer 6.0 o superior, Mozilla Firefox 1.5 o superior,
Opera y Safari. Algunas de las principales caracteristicas ofrecidas por esta aplicacion son su capacidad de
almacenamiento de 5 Gigabytes gratuitos y 10 Gigabytes pagados, un corrector ortografico automatico, un sistema
de filtros personalizado, una amplia variedad de funciones de seguridad, auto-completacion de direcciones,
modificacion del esquema de colores, actualizacion de contactos, vista previa de imagenes y métodos abreviados de

teclado entre otras.

En el caso de las aplicaciones Webmail privadas, las caracteristicas exigidas son que sea ampliamente
conocida y utilizada en empresas u organizaciones publicas y privadas como herramienta de comunicacion y
colaboracion interna, por esta razoén se ha escogido Outlook Web Access. Esta aplicacion de Microsoft Exchange
Server, es utilizada para permitir a los usuarios conectarse remotamente a través de un navegador Web a su cuenta de

correo electronico cuando el acceso a la aplicacion de escritorio Microsoft Outlook no se encuentra disponible.
6.5 DESCRIPCION DE LOS METODOS DE RECOLECCION DE DATOS

Con el propdsito de medir los atributos de usabilidad previamente mencionados sobre el objeto de estudio, se

aplicaran dos tipos de evaluaciones de la usabilidad descritas a continuacién.
6.5.1 Inspeccion de Usabilidad

Para llevar a cabo la evaluacion heuristica se seleccionard a un grupo de alumnos tesistas del Magister en
Ingenieria Informatica de la Pontificia Universidad Catolica de Valparaiso, que posean conocimientos formales sobre
interaccion humano-computador, disefio de interfaces y usabilidad, cuenten con experiencia previa en evaluaciones
heuristicas y sean usuarios habituales de nivel intermedio y avanzado en aplicaciones Webmail. En relacion, al
namero de evaluadores, se considera trabajar con grupos de tres a cinco, ya que una cantidad superior no permite

aumentar el niumero de errores detectados.

Los evaluadores seran convocados y se les hard entrega de un documento (Ver ANEXO A) en el que se

indica el proposito del tipo de aplicacion a evaluar, la descripcion de las principales caracteristicas y funcionalidades
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del producto especifico y las heuristicas a utilizar en la evaluacion. Este documento tiene como proposito

estandarizar el método de evaluacion heuristica utilizado por todos los evaluadores.

6.5.2 Prueba de Usabilidad

La evaluacion heuristica se complementara con una prueba de usabilidad que serd aplicada a usuarios
representativos. En relacion a la cantidad de participantes, se trabajara al menos con cinco, para obtener resultados

fiables. A continuacion, se describe la preparacion y el protocolo de aplicacion de la prueba piloto y final.
6.5.2.1 Preparacion de la prueba de usabilidad

Para realizar la prueba de usabilidad se aplicara la técnica denominada medida de rendimiento, que permite
obtener datos cuantitativos, sobre el desempeflo que usuarios representativos tienen cuando ejecutan ciertas tareas
sobre la interfaz del producto evaluado en un contexto de uso controlado. Al aplicar ésta técnica se espera obtener
medidas del tiempo de aprendizaje requerido por un usuario novato para usar el Webmail evaluado, medidas sobre la
efectividad de uso del Webmail, medidas sobre la eficiencia de uso del Webmail y medidas sobre la satisfaccion del
usuario luego de usar el Webmail. Los datos especificos a medir seran el tiempo que los usuarios novatos/expertos
tardan en completar una tarea especifica, la cantidad de tareas que los usuarios novatos/expertos logran y no logran
realizar efectivamente, la cantidad de tareas que los usuarios novatos/expertos logran realizar efectivamente en un
tiempo limite dado y la percepcion del usuario luego de usar el Webmail evaluado. El objetivo principal de esta
técnica es verificar si el producto satisface ciertas metas de usabilidad previamente establecidas sobre los atributos a

medir.

La prueba serd realizada en el laboratorio de usabilidad de la Escuela de Ingenieria Informatica de la Pontificia
Universidad Catolica de Valparaiso, disefiado e implementado para tales fines. La interaccion de cada usuario
participante al realizar el conjunto de tareas establecidas en el producto a evaluar, sera registrada mediante un

software Open Source y gratuito para Windows llamada CamStudio 2.0. El plan de pruebas se describe en la tabla 6.2.

ACTIVIDADES SEMESTRE-ANO
Seleccion de los participantes, monitor y evaluadores. 1° Semestre-2008
Preparacion del material de prueba 1° Semestre-2008
Ejecucion de la prueba piloto, ajuste de la prueba y disefio de la prueba definitiva. 2° Semestre-2008
Ejecucion de la pruebas definitiva. 2° Semestre-2008
Analisis de los datos obtenidos. 2° Semestre-2008
Elaboracion del informe de resultado de las pruebas de usabilidad realizadas. 2° Semestre-2008

Tabla 6.2: Plan de Prueba de Usabilidad.
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Debido a que los Webmail son aplicaciones de uso general destinadas a satisfacer una necesidad comun presente
en las personas y organizaciones, que es la de comunicarse, y por lo tanto su audiencia objetivo es heterogénea, por
lo cual pueden tener diferentes edades, culturas, nacionalidades, niveles educacionales, actividades, género y
experiencia en el uso de la tecnologia, se ha decidido clasificar a los usuarios representativos en las siguientes dos

categorias:

e  Usuario Novato: cualquier persona que no posee una cuenta de correo en la aplicacion Webmail a evaluar y

nunca la ha utilizado.

e  Usuario Avanzado: cualquier persona que posee una cuenta de correo en la aplicacion Webmail a evaluar y

la utiliza en forma habitual o frecuente.

De acuerdo a lo anterior, los usuarios seran seleccionados de acuerdo a su nivel de experiencia en el uso de la

aplicacion Webmail a evaluar.

Finalmente, se elaborard un acuerdo de confidencialidad (ver ANEXO B), un conjunto de instrumentos para
recopilar informacién entre los que se consideran un cuestionario pre-test y un cuestionario post-test (ver ANEXO B),
un conjunto de instrucciones para realizar el test y un listado de tareas a realizar sobre cada Webmail especifico a
evaluar, las que seran derivadas de los principales problemas de usabilidad detectados en la evaluacion heuristica

realizada previamente (ver ANEXO C).
6.5.2.2 Protocolo de Aplicacion de la Prueba de Usabilidad

Para realizar la prueba de usabilidad se seguira el siguiente protocolo:

1. Preparacion del laboratorio y materiales de la prueba: antes de aplicar la prueba de usabilidad, el
evaluador debera verificar que el laboratorio se encuentra en las condiciones requeridas y que se cuenta con
todos los materiales necesarios para llevarla a cabo sin ninguna dificultad.

2. Presentacion con los participantes, firma del acuerdo de confidencialidad y entrega del cuestionario
pre-test: en esta etapa los participantes seran atendidos por el evaluador el que les dara la bienvenida y una
breve descripcion de las actividades a realizar, a continuacion se le entregara el acuerdo de confidencialidad
para que lo lea y lo firme y el cuestionario pre-test para que lo complete.

3. Aplicacion de la Prueba: en esta etapa el evaluador les solicitard a los participantes que realicen un
conjunto determinado de tareas en un tiempo limitado. Antes de que el usuario ingrese a la sala del
laboratorio donde se llevara a cabo la prueba el evaluador ejecutara la aplicacion que grabard la interaccion
del usuario con el producto, asegurandose una vez mas que todo se encuentra en perfectas condiciones. El
evaluador observara el desempefo del usuario durante la prueba y tomara nota de cada una de las acciones
realizadas, el tiempo que ocupa en realizar cada tarea, el nimero de errores en los que incurrié cuando

corresponda y cualquier otra situacion que llame su atencion.
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4. Reunion final con el participante: Una vez que el usuario halla completado las tareas especificadas, el
evaluador le hara entrega de un cuestionario post-test para determinar sus impresiones luego de utilizar la

aplicacion Webmail evaluada para que lo conteste.
6.5.2.3 Aplicacion de la Prueba Piloto

Antes de realizar la prueba de usabilidad definitiva, se realizara una prueba piloto en cada aplicacion Webmail a
evaluar con un minimo de 3 participantes, de acuerdo al protocolo previamente establecido, para determinar si éste es
apropiado, si los cuestionarios estan claramente redactados, si las preguntas son comprensibles y si permiten
recopilar los datos deseados. Ademas, se verificara si las tareas son entendidas por el usuario, si su descripcion es lo
suficientemente clara y si los tiempos limites establecidos son adecuados. El propdsito esta prueba es detectar

posibles fallas en el disefio de manera que puedan ser subsanadas antes de la prueba definitiva.
6.6 PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DE DATOS

Una vez que los datos sean recolectados y codificados, se realizara un analisis estadistico descriptivo, con el
objeto de comparar los resultados obtenidos en las diferentes evaluaciones de usabilidad realizadas en cada categoria
de Webmail, para responder las preguntas de investigacion formuladas y verificar si se cumplen o no las hipdtesis
planteadas. Las evaluaciones realizadas también nos permitiran identificar las fortalezas y debilidades de las
aplicaciones Webmail evaluadas, lo que nos ayudara a elaborar una pauta de usabilidad que sera validada por

especialistas en el 4rea de la usabilidad y usuarios representativos.

La figura 6.1 presenta una vision esquematica de las fases involucradas en el presente estudio.

Seleccion del 1S.Ielecci()clll ?\ilf:cc(lién éie Elaboracion del
Disefio de b l}estr_a e —) €to qs, e mmp Pr.otoc.olo de
I .., Aplicaciones Recoleccion de Aplicacion de la
nvestigacion. . -
Webmail a Datos Inspeccion de
Evaluar. Usabilidad
Analisis de l
Resultados Aplicacion Disefio de la Prueba de
Obtenidos en . Usabilidad y Elaboracion Aplicacion
Evaluaciones = Prueba Usabllldad - del Protocolo de Inspeccion de
Final Aplicacién. Usabilidad
Elaboracion de U
Pauta de Aplicacion
Usabilidad Prueba Piloto

Figura 6.1 Etapas del Estudio Descriptivo.
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7. RESULTADOS DE LAS EVALUACIONES HEURISTICAS

Para realizar las evaluaciones heuristicas sobre las diferentes aplicaciones Webmail se convoco a un grupo
de evaluadores a una sesion de entrenamiento en la que se les indico el proposito y principales caracteristicas del
producto a evaluar y se les entreg6 un conjunto de 10 heuristicas [23], las que serian utilizadas en la inspeccion. A
continuacion, cada evaluador inspecciond la interfaz de usuario individualmente, los problemas detectados fueron

combinados en una lista Unica para que cada evaluador estimara su criticidad.

7.1 EVALUACION HEURISTICA DE GMAIL

El grupo de evaluadores estaba formado por cuatro estudiantes del programa de Magister en Ingenieria
Informatica de la PUCV, con conocimientos formales en IHC, disefio de interfaces y usabilidad. Tres de ellos
contaban con experiencia previa en este tipo de evaluaciones y en el uso de la aplicacion a evaluar. Se detectaron 21
problemas en la interfaz de usuario, 2 de ellos fueron descartados porque a juicio del investigador no representaban
problemas de usabilidad, sino que de seguridad y de accesibilidad respectivamente. Los problemas detectados se
presentan en la tabla 7.1. La distribucion por tipo de principio al que vulneraban los problemas detectados se
presenta en la tabla 7.2, como se puede apreciar s6lo se detectaron problemas en 8 de las 10 categorias y un 42.11%
de ellos tienen relacion con la falta de consistencia y cumplimiento de estindares en la aplicacion, esto dice relacion
con que los evaluadores eran usuarios habituales de aplicaciones de correo electroénico y esperaban encontrarse con
una interfaz de usuario similar a las de otras existentes en el mercado. La tabla 7.3 muestra las puntuaciones de

severidad, frecuencia y criticidad asignadas por cada evaluador a los problemas de usabilidad detectados.

PRINCIPIO
N° PROBLEMA
VULNERADO

1 | No existe ayuda sensitiva en los botones principales. 10
2 | Botones en mensajes recibidos con funcionalidad poco clara, no existe ayuda sensible. 10
3 | La forma de organizar los mensajes no se asemeja al de otras aplicaciones de correo existentes. 4
4 | Uso de fuentes muy pequeas en los menu superior ¢ inferior. 4
5 | Ayuda muy extensa e informacion poco organizada. 10

Al seleccionar la opcion guardar mensaje la aplicacion no indica cual sera su destino,
6 simplemente desaparece. :

No permite la posibilidad de crear o modificar carpetas donde se pueda organizar los mensajes,
7 pues asume que con su sistema de busqueda de mensajes ningtin usuario necesita esa opcion. 7

Tabla 7.1 (a): Listado de Problemas de Usabilidad Detectados en GMail.
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PRINCIPIO

N° PROBLEMA
VULNERADO

Al presionar el /ink "Salir", el usuario no tiene la seguridad de haber cerrado correctamente su

8 sesion, pues no es informado de ello. :
No presta ayuda inmediata al usuario, ya que en caso de olvido de contrasefia, el usuario que no

9 | haya registrado una direccion de correo alternativa, debera esperar 5 dias para poder acceder a 9
otra opcion de recuperacion de su cuenta.

10 | La aplicacion no usa metaforas conocidas para las tareas mas comunes. 4
No ofrece al usuario posibilidades de deshacer alguna accion por lo que se utiliza los botones

H estandares del navegador para regresar a un estado anterior. :
Al seleccionar opcion “Mover a” los mensajes no se mueven a otra ubicacién sino que se

12 duplican. !
Conceptos nuevos confunden al usuario novato que no entiende la funcionalidad de ellos. Por

= ejemplo: Etiquetas, Estrellas. !

14 | Al principio, poca claridad en concepto y uso de contactos y contactos rapidos. 4

15 | Confunde el hecho de que e-mails emitidos y recibidos se presenten vinculados secuencial y
cronoldgicamente. 2

16 | La opcion "Anadir contacto" del menu izquierdo, es utilizada con propésito diferente, pues el
contacto no se almacena y aparece una ventana para enviar invitaciones para el Chat. !

17 | Dificultad de seguimiento por campos de correo, ejemplo: remitente, asunto, fecha de envio,
fecha de recepcion. ’

18 | El concepto “Todos” incluye solo mensajes enviados, recibidos y borradores, excluyendo
mensajes de spam y papelera. !

19 | Si se suprime un contacto, éste es eliminado inmediatamente sin solicitar confirmacion. 5

Tabla 7.1 (b): Listado de Problemas de Usabilidad Detectados en GMail.
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NUMERO DE

PRINCIPIO VULNERADO PROBLEMAS PORCENTAJE
DETECTADOS
Visibilidad del sistema. 2 10,53%
Coincidencia entre el sistema y el mundo real. 1 5,26%
Libertad y control del usuario. 1 5,26%
Consistencia y estandares. 8 42,11%
Prevencion de errores. 1 5,26%
Reconocer mas que recordar. 0 0,00%
Flexibilidad y eficiencia de uso. 2 10,53%
Disefio minimalista y estético. 0 0,00%
Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores. 1 5,26%
Ayuda y documentacion. 3 15,79%

Tabla 7.2: Nimero de Problemas de Usabilidad por Principio Vulnerado de GMail.

N SEVERIDAD ;’;(])é\g]l));(])) FRECUENCIA e | ER T
E1 | E2 | E3 | E4 El | E2 | E3 | E4 | FRECUENCIA | CRITICIDAD
112|312 |2 2.25 2 131314 3.00 5.25
213131313 3.00 33132 2.75 5.75
314141412 3.50 4 141313 3.50 7.00
4 13121312 2.50 3121212 2.25 4.75
5131212 ]2 2.25 3131212 2.50 4.75
6 14|13 |3 |4 3.50 4 141414 4.00 7.50
713121312 2.50 3131311 2.50 5.00
81212123 2.25 2 131312 2.50 4.75
91412 1414 3.50 4 121213 2.75 6.25
0] 3 2 2|2 2.25 312121 2.00 4.25
11213123 2.50 2 121212 2.00 4.50
1213 |2 3|4 3.00 331313 3.00 6.00
1312|332 2.50 2 14131 2.50 5.00
142 12|23 2.25 2 141312 2.75 5.00
15/ 3 |33 |2 2.75 3141312 3.00 5.75
16 4 |3 ]33 3.25 2 131212 2.25 5.50
1712 |3 2|2 2.25 3131312 2.75 5.00
18 2 14123 2.75 4 141413 3.75 6.50
1914123 ]3 3.00 3131313 3.00 6.00

Tabla 7.3: Criticidad de los Problemas de Usabilidad Detectados de GMail.
El 47.37% de los problemas totales detectados representaban para los evaluadores un problema de

usabilidad mayor y el 52.63% un problema de usabilidad menor. En relacion a la criticidad de los problemas en la

tabla 7.4, se muestran las 6 puntuaciones mas altas. El problema considerado por los evaluadores como de mayor
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criticidad “Al seleccionar la opcion guardar mensaje la aplicacion no indica cual sera su destino, simplemente
desaparece” que vulnera el principio de visibilidad del sistema obtuvo un puntaje de 7.5 y el problema considerado
de menor criticidad “La aplicacion no utiliza metaforas conocidas para las tareas mas comunes” que vulnera el

principio de falta de coincidencia con el mundo real obtuvo un puntaje 4.25.

N ° PROBLEMA PROMEDIO SEVERIDAD PROMEDIO FRECUENCIA CRITICIDAD
6 3.50 4.00 7.50
3 3.50 3.50 7.00
18 2.75 3.75 6.50
9 3.50 2.75 6.25
12 3.00 3.00 6.00
19 3.00 3.00 6.00
2 3.00 2.75 5.75
15 2.75 3.00 5.75
16 3.25 2.25 5.50

Tabla 7.4: Listado de Problemas con mayor Criticidad de GMail.

Los principales problemas de usabilidad dicen relacion con que la aplicacion Webmail:

1. No siempre mantiene al usuario informado sobre lo que esta ocurriendo en cada momento mediante una
retroalimentacion apropiada en un tiempo razonable.

2. No siempre es consistente, ni cumple con las convenciones existentes en otras aplicaciones del mismo tipo.

3. No siempre emite mensajes de error expresados en lenguaje claro que indiquen el problema de manera
precisa y sugieran una solucion constructiva.

4. No siempre previene la ocurrencia de problemas, eliminando las condiciones que puedan provocarlos,
chequeandolas y presentando al usuario una opcién de confirmacion.

5. No siempre proporciona la ayuda necesaria para realizar operaciones habituales.

6. No siempre utiliza palabras, frases y conceptos que le son familiares al usuario en el contexto de la
mensajeria, no siguiendo las convenciones del mundo real y presentando la informacion en un orden légico

y natural.

Otro tipo de problemas tales como la libertad y control del usuario y la falta de flexibilidad y eficiencia de uso
fueron considerados de menor criticidad, otros problemas relacionados con reconocer mas que recordar y un disefio
minimalista y estético no fueron detectados. Ademas de detectar problemas de usabilidad, los evaluadores elaboraron
un listado con hallazgos positivos, los que se listan en la tabla 7.5, entre los que se destacan la flexibilidad que posee

la interfaz lo que permite que el uso sea mas eficiente y su disefio estético y minimalista.
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DESCRIPCION

La organizacion de mensajes se puede visualizar en base a threads, lo cual ayuda al seguimiento de la cadena de

mensajes en el tiempo.

Cuenta con soporte de hotkeys, que agilizan la ejecucion de tareas.

Permite la organizacion de la mensajeria y optimiza la busqueda del motor.

Ofrece el servicio de autocompletar los nombres de los contactos.

Permite la utilizacion de un corrector ortografico.

Permite crear acciones asociadas a los mensajes.

Entrega una utilidad de Chat.

Se incorpora el potente motor de Google para la bisqueda de mensajes.

Posee un fuerte soporte de idiomas.

Facilita el proceso de migracion desde un cliente tradicional de correo a Gmail.

Interfaz con disefio liviano es decir sin elementos que recarguen la presentacion por lo tanto presenta rapidez en la

carga de las paginas.

Ofrece varias vistas que pueden ajustarse a las necesidades de entorno de los distintos usuarios, asi por ejemplo
proporciona una “vista HTML” para usuarios con navegadores de versiones no muy actualizadas y una vista normal

para usuarios con navegadores de versiones actualizadas.

En la creacidn de la cuenta, el usuario tiene la posibilidad de comprobar la disponibilidad de nombre de usuario y

fortaleza de la contrasefia que ha elegido antes de continuar con el procedo de llenado de sus datos.

Usa un logo que representa claramente al sitio.

Tabla 7.5: Listado de Elementos Positivos de GMail.

7.2 EVALUACION HEURISTICA DE WINDOWS LIVE HOTMAIL

El grupo de evaluadores estaba formado por tres estudiantes del programa de Magister en Ingenieria
Informatica de la PUCV, con conocimientos formales en THC, disefio de interfaces y usabilidad. Todos con
experiencia previa en evaluaciones heuristicas y en el uso de la aplicacion a evaluar. Se detectaron 34 problemas en
la interfaz de usuario los que se presentan en la tabla 7.6, uno de ellos fue descartado porque a juicio del investigador
no representaba un problema de usabilidad, sino mas bien la falta de una funcionalidad especifica, ya que decia

relaciéon con que la aplicacion no permitia insertar una imagen en el pie de firma del correo electronico.
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PRINCIPIO

Ne PROBLEMA
VULNERADO

Junto a las carpetas “Correo No Deseado” y “Eliminados” se ubica un icono que representa una

1 flecha que permite vaciar sus contenidos. Este icono no es representativo de la funcionalidad que 2
proporciona, no es una metafora intuitiva para el usuario.

5 La aplicacion no permite al usuario la posibilidad de deshacer alguna accion frente a lo cual debe 3
hacer uso del boton regresar del navegador para volver a un estado anterior.

; La pagina inicial que se presenta luego de iniciar una sesion, presenta mucha informacioén y g
publicidad, que desvia la atencion del usuario.

4 | La aplicacion no le informa al usuario de forma explicita en que seccién se encuentra. 1
La opcion “correo” del menu izquierdo, siempre permanece habilitado, incluso cuando esa

5 |opcion ha sido seleccionada, lo que confunde al usuario ya que puede pensar que lleva a una 5
seccion distinta.

6 El formulario para crear un nuevo contacto es demasiado extenso y no indica en forma explicita 5
cuales campos son opcionales y cuales son obligatorios.
Al redactar un correo, el usuario debe escribir la direccion del destinatario o seleccionarla de un

; listado de contactos que se despliega al pulsar el boton “Para”, pero si la lista de contactos es ;
demasiado extensa, esa alternativa resulta poco practica, ya que no presenta una opciéon de
busqueda rapida.
Al crear un nuevo contacto, la aplicacion permite omitir el ingreso de la direccion de correo

. electronico, pero cuando se intenta enviar un correo a dicho contacto, aparece un mensaje de 5
error que indica que no es posible, aun cuando la opcidén “enviar correo a contacto” se encuentra
habilitado.

0 Al guardar como borrador un mensaje que se esta redactando, el mensaje sigue desplegado en la 5
pagina para su envio, lo que confunde al usuario.

0 No existe un aviso automatico de la llegada de un mensaje, el usuario debe seleccionar la opcion .
"bandeja de entrada" cada vez que desea verificar si ha recibido un nuevo correo.

" La opcion ordenar la lista de contactos se encuentra en la opcién "ops" y no en la seccion A
especifica de contactos.
La aplicaciéon no previene al usuario de posibles acciones erréneas ya que algunas opciones y

12 | botones se encuentran habilitadas cuando es imposible utilizarlas. Por ejemplo borrar mensajes o 5
carpetas cuanto aun no se ha seleccionado ninguno.

13 | El corrector ortografico puede ser ejecutado atin que no exista texto en el correo. 5

14 | La aplicacion no cuenta con hotkeys que permitan agilizar la ejecucion de tareas. 7

Tabla 7.6 (a): Listado de Problemas de Usabilidad Detectados en Windows Live Hotmail.
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PRINCIPIO

Ne PROBLEMA
VULNERADO

s La funcion de busqueda de correos es muy general, no permite especificar condiciones de ;
busqueda.

6 En una misma pagina existe un icono de ayuda y un hipervinculo denominado "centro de ayuda" A
aparentemente redundantes, sin embargo contienen informacion diferente.
Al seleccionar el vinculo “centro de ayuda”, se produce un error de compatibilidad cuando se

17 9
utiliza el navegador Mozilla con la pagina que intenta cargar.
El mensaje que indica que la aplicacion se encuentra “Procesando una solicitud”, no es lo

8 suficientemente visible ya que aparece en un pequeiio recuadro amarillo al lado inferior 1
izquierdo de la pagina.

19 Al seleccionar las opciones "Principal", "Hotmail" o "Spaces", la carga de las paginas asociadas .
es lenta y no se le notifica al usuario que la aplicacion esta realizando alguna accion.

20 Al seleccionar la opcion "Calendario” se modifica el formato de pagina y aparecen palabras en A
espaiiol e inglés.
Al seleccionar la opcion "Privacidad", no existe un enlace para volver a la pagina anterior a

21 |menos que se ocupe la flecha retroceder del navegador, ademas no se indica si aun se encuentra 1
activa la sesion de correo iniciada.
Al seleccionar la opcion "Legal”, no existe un enlace para volver a la pagina anterior a menos

22 | que se ocupe la flecha retroceder del navegador, ademds no se indica si alin se encuentra activa 1
la sesion de correo iniciada.

- Al seleccionar el hipervinculo "Centro de Ayuda", da la impresion de que se cerrd la sesion, ya |
que en el lado superior derecho de la pagina desplegada aparece un link que dice "Iniciar sesion".

v Al seleccionar la opcion "MSN", cambia totalmente el formato de pagina y no queda claro si la A
sesion iniciada se encuentra aln activa.

55 Cada vez que se selecciona la opcion "Principal”, el mensaje que aparece en el costado izquierdo A
de la pagina va cambiando, lo que puede confundir al usuario.
Al seleccionar la opcion "Spaces", existen otras opciones (Pagina principal; Tu espacio;

26 | Amigos; Fotos; Sky Drive; Eventos), al seleccionarlos se abre una nueva pagina, sin embargo el 1
sistema no muestra en que lugar se encuentra el usuario, o como salir de €él.

. Las opciones (“Privacidad”; “Legal”; etc.), del menu inferior en algunas paginas cambian de .

color de fuente lo que confunde al usuario ya que puede pensar que se encuentran desactivadas.

Tabla 7.6 (b): Listado de Problemas de Usabilidad Detectados en Windows Live Hotmail.
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PRINCIPIO
N° PROBLEMA
VULNERADO

En la seccion "Hotmail" aparece en el extremo superior derecho una direcciéon de correo
28 | electrénico asociado a la sesion iniciada pero en la seccion "Spaces", aparece el nombre de 4

registro del usuario, lo que puede provocar confusion.

En la seccion "Hotmail", el espacio para el menu izquierdo de la pagina es muy pequefio,
% por o cual algunas opciones se encuentran resumidas por ejemplo “bandeja entrada”. 2

Al crear un nuevo contacto, luego de llenar el formulario con los datos correspondientes, la
30 |opcion “Guardar" no se ubica en una posicion facil de encontrar, lo mismo ocurre con la 6

opcion "Cancelar".

Son demasiadas las cosas que se pueden realizar en la aplicacion, sin salir de la sesion
31 |iniciada, esto hace perder tiempo al usuario si so6lo desea utilizarla para el envio y recepcion 8

de mensajes.

Al tener un Unico mensaje en la bandeja de entrada e intentar moverlo a borradores la
32 | aplicacion envia una ventana que describe un error que indica que este debe ser previamente 9

seleccionado, el titulo de la ventana no dice relacion con el mensaje de error.

Existe una opcién en el extremo superior derecho de la interfaz denominada “Ops” y un
33 |icono que cumple la misma funcion que no se entiende claramente a que se refieren, en 2

otros casos las opciones no se encuentran abreviadas.

Tabla 7.6 (¢): Listado de Problemas de Usabilidad Detectados en Windows Live Hotmail.
N° DE PROBLEMAS
PRINCIPIO VULNERADO PORCENTAJE
DETECTADOS

Visibilidad del sistema. 9 27,27%
Coincidencia entre el sistema y el mundo real. 3 9,09%
Libertad y control del usuario. 1 3,03%
Consistencia y estandares. 6 18,18%
Prevencion de errores. 6 18,18%
Reconocer mas que recordar. 1 3,03%
Flexibilidad y eficiencia de uso. 3 9,09%
Disefio minimalista y estético. 2 6,06%
Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de 6,06%
errores. 2
Ayuda y documentacion. 0 0,00%

Tabla 7.7: Nimero de Problemas de Usabilidad por Principio Vulnerado en Windows Live Hotmail.
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La distribucion por tipo de principio al que vulneraban los problemas detectados se presenta en la tabla 7.7,
como se puede apreciar se detectaron problemas en 9 de las 10 categorias, un 27.27% de ellos tienen relacion con la
falta visibilidad de la aplicacion, un 18.18% con la falta de consistencia y estandares y un 18,18% con la falta de
prevencion de errores, lo anterior se debe a que, los evaluadores eran usuarios habituales de aplicaciones de correo
electronico y esperaban encontrarse con una interfaz de usuario y funcionalidades similares a las de otras

aplicaciones existentes en el mercado.

. SEVERIDAD ;’;\(])é\;l{llll]))i(l)) FRECUENCIA PROMEDIO PROMEDIO
El1 | E2 | E3 E1 | E2 | E3 | FRECUENCIA | CRITICIDAD
1 13133 3,00 4 12 |2 2,67 5,67
2 13 1 1 1,67 4 13 1 2,67 4,33
3121313 2,67 1 3 3 2,33 5,00
4 13 (3 ]2 2,67 3132 2,67 5,33
513132 2,67 3142 3,00 5,67
6 | 4143 3,67 3132 2,67 6,33
712 132 2,33 3132 2,67 5,00
8121214 2,67 4 14 ]2 3,33 6,00
913 1 2 2,00 2 1312 2,33 4,33
10] 3 |13 ] 4 3,33 4 1413 3,67 7,00
1112 |4 |3 3,00 2 14 ]2 2,67 5,67
1212 143 3,00 3142 3,00 6,00
13] 1 2 1 1,33 314 1 2,67 4,00
1412123 2,33 3142 3,00 5,33
1512 1312 2,33 313 1 2,33 4,67
16| 3 143 3,33 4 14 ]2 3,33 6,66
1714 | 4 | 4 4,00 4 13 |4 3,67 7,67
181 3 13 ]2 2,67 3132 2,67 5,33
19131310 2,00 2 1310 1,67 3,67
200 2 | 3 | 2 2,33 3132 2,67 5,00
211 3 | 3 |2 2,67 4 | 4 1 3,00 5,67
2213 |3 |2 2,67 4 | 4 1 3,00 5,67
2314 14 |3 3,67 4 13 ]2 3,00 6,66
241 3 | 3 |2 2,67 313 1 2,33 5,00
2512 | 3 |2 2,33 3132 2,67 5,00
26 | 1 4 | 2 2,33 3132 2,67 5,00
2713 | 2 1 2,00 2 | 4 1 2,33 4,33
281 2 | 3 1 2,00 2 13 1 2,00 4,00
29| 1 2 | 2 1,67 2 14 ]2 2,67 4,33
301 3 133 3,00 2 14 ]2 2,67 5,67
311 3133 3,00 2 1413 3,00 6,00
321 3 13 ]2 2,67 2 1312 2,33 5,00
3312 1413 3,00 1 3 12 2,00 5,00

Tabla 7.8 Criticidad de los Problemas de Usabilidad Detectados de Windows Live Hotmail.

La tabla 7.8 muestra las puntuaciones de severidad, frecuencia y criticidad asignadas por cada evaluador a

los problemas de usabilidad detectados. El 42.42% de los problemas totales detectados representaban para los
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evaluadores un problema de usabilidad mayor y el 57.58% un problema de usabilidad menor. En relacion a la

criticidad de los problemas en la tabla 7.9, se muestran las 14 puntuaciones mas altas.

PROMEDIO
PROBLEMA PROMEDIO FRECUENCIA CRITICIDAD

SEVERIDAD
17 4.00 3.67 7.67
10 3.33 3.67 7.00
16 3.33 3.33 6.66
23 3.66 3.00 6.66
6 3.67 2.66 6.33
8 2.67 3.33 6.00
12 3.00 3.00 6.00
31 3.00 3.00 6.00
1 3.00 2.67 5.67
5 2.67 3.00 5.67
11 3.00 2.67 5.67
21 2.67 3.00 5.67
22 2.67 3.00 5.67
30 3.00 2.67 5.67

Tabla 7.9: Listado de Problemas con mayor Criticidad de Windows Live Hotmail.

El problema de usabilidad considerado de mayor criticidad por parte de los evaluadores “Al seleccionar el
vinculo centro de ayuda, se produce un error de compatibilidad cuando se utiliza el navegador Mozilla con la pagina
que intenta cargar” que vulnera el principio de ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores el
cual obtuvo un puntaje de 7.67. El problema de usabilidad considerado de menor criticidad “Al seleccionar las
opciones "Principal", "Hotmail" o "Spaces", la carga de las paginas asociadas es lenta y no se le notifica al usuario
que la aplicacion esta realizando alguna accion”, vulnera el principio de visibilidad obteniendo un puntaje de

criticidad de 3.67.

Los principales problemas de usabilidad detectados dicen relaciéon con que la aplicacion Webmail:

1. No siempre emite mensajes de error expresados en lenguaje claro que indiquen el problema de manera precisa y
sugieran una solucioén constructiva.

2. No mantiene siempre al usuario informado sobre lo que esta ocurriendo en cada momento mediante una
retroalimentacion apropiada en un tiempo razonable.

3. No siempre es consistente, ni cumple con las convenciones existentes en otras aplicaciones del mismo tipo.
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4. No siempre previene la ocurrencia de problemas, eliminando las condiciones que puedan provocarlos,
chequeandolas y presentando al usuario una opcion de confirmacion.

5. No posee un disefio minimalista, proporcionando informacioén que en ocasiones es irrelevante e innecesaria.

6. No siempre utiliza palabras, frases y conceptos que le son familiares al usuario en el contexto de la mensajeria,
no siguiendo las convenciones del mundo real y presentando la informacién en un orden 16gico y natural.

7. No siempre minimiza la carga de memoria del usuario mediante la creaciéon de objetos, acciones y opciones

visibles en el momento oportuno.

Otro tipo de problemas tales como la falta de flexibilidad y eficiencia en el uso y la libertad y control del
usuario fueron considerados de menor criticidad; y problemas asociados a la ayuda y documentaciéon no fueron
detectados. Ademas de detectar problemas de usabilidad, los evaluadores elaboraron un listado con hallazgos
positivos, los que se listan en la tabla 7.10, entre los que se destacan la flexibilidad que posee la interfaz lo que

permite que el uso sea mas eficiente y su disefio estético y minimalista.

DESCRIPCION

En general las metaforas utilizadas son intuitivas en cuanto a la accion que realizan.

Existe ayuda sensitiva en la mayoria de los botones principales.

Presta ayuda inmediata al usuario, ya que en caso de olvido de contrasefia ofrece opciones para recuperarla.

Ofrece la posibilidad de recuperarse de errores. Por ejemplo si por error se hace clic en "suprimir " un

contacto, el contacto se pide la confirmacion del usuario ante esta accion peligrosa.

La ayuda esta organizada de dos maneras: en base a preguntas frecuentes y en base a un listado de contenidos,

dando la posibilidad al usuario de utilizarla de acuerdo a su necesidad.

Tabla 7.10: Listado de Elementos Positivos de Windows Live Hotmail

7.3 EVALUACION HEURISTICA DE QUTLOOK WEB ACCESS

El grupo de evaluadores estaba formado por tres estudiantes del programa de Magister en Ingenieria
Informatica de la PUCV, con conocimientos formales en THC, disefio de interfaces y usabilidad. Todos con
experiencia previa en evaluaciones heuristicas y sin experiencia en el uso de la aplicacion Webmail a evaluar. Se
detectaron 28 problemas en la interfaz de usuario los que se presentan en la tabla 7.11, uno de ellos fue descartado
porque a juicio del investigador no representaba un problema de usabilidad, sino mas bien la falta de una
funcionalidad especifica ya que decia relacion con que la aplicacion no permitia insertar una imagen en el pie de
firma del correo electronico. La distribucion por tipo de principio al que vulneraban los problemas detectados se
establece en la tabla 7.12, como se puede apreciar solo se detectaron problemas en 9 de las 10 categorias, y un

29.63% de ellos tienen relacion con la falta de consistencia y cumplimiento de estandares en la aplicacion, un
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18.52% de ellos tiene relacion con la falta de prevencion de errores y un 18.52% con la falta de flexibilidad y

eficiencia de uso. La tabla 7.13, muestra las puntuaciones de severidad, y criticidad asignadas por cada evaluador a

los problemas de usabilidad detectados.

PRINCIPIO
N° PROBLEMA
VULNERADO

Poca consistencia en la presentacion de iconos, pues algunos vienen acompanados de texto 4
: identificativo mientras que otros no.

No se entiende la diferencia entre contactos y libreta de direcciones, evidentemente no son 4
? lo mismo aunque en la ayuda dice que "contactos es la libreta de direcciones".
3 | Lalibreta de direcciones no puede ser ordenada en base a ningin campo. 7

No ofrece al usuario posibilidades de deshacer alguna accién por lo que se utiliza los ;
! botones estandares del navegador para regresar a un estado anterior.

El recorrido de la libreta de direcciones es lento pues uno debe recorrer pagina por pagina .
: hasta encontrar el elemento de la lista que se busca.

Cuando se realiza una busqueda, el icono que aparece junto a la opcidén de busqueda no es

muy significativo en cuanto a la accion que realiza que es basicamente detener la busqueda, A
¢ ya que un icono muy similar es utilizado para la accion de eliminar mensajes, contactos, etc.

por lo cual el usuario se tiende a confundir.

Cuando se realiza una busqueda, el usuario no es informado de ello, simplemente, la pagina |
7 permanece igual hasta que luego de cierto tiempo aparecen los resultados.

El formulario para agregar contactos es demasiado extenso y no se informa explicitamente s
i cuales campos son opcionales y cuales no.

La aplicacion no permite agregar mas de una persona de la Libreta de Direcciones ;
’ simultineamente en contactos.

Al crear un contacto, solo existe la posibilidad de "Guardar y Cerrar", por lo que no se .
10 puede guardar los cambios y seguir llenando el formulario antes de cerrar.

No restringe la creacion de varios contactos con el mismo nombre o direccién de correo s
! electrénico, lo cual causa confusion al elegir el destinatario de un mensaje de correo.

El formulario para agregar contacto, no valida los campos de entrada, por ejemplo se puede s
= ingresar direcciones de correo electronico incorrectas.

Las opciones se confunden entre secciones, por ejemplo en los elementos eliminados de
13 | correo también se encuentran elementos eliminados del calendario, o, en las opciones del 8

calendario se muestra la opcion de eliminar carpetas del correo.

Tabla 7.11(a): Listado de Problemas de Usabilidad Detectados en Qutlook Web Access.
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PRINCIPIO

N° PROBLEMA
VULNERADO
Al adjuntar un archivo, el boton "Adjuntar" parece estar deshabilitado, pero no lo esta, es
14 6
inconsistente con el botén examinar que también esta habilitado.
Los mensajes de ayuda que aparecen a la izquierda, no son muy claros y en ocasiones son 10
B redundantes.
6 Inicialmente no se entiende para que sirve la opcién "comprobar mensajes", que es en 5
realidad para revisar la llegada de nuevos correos.
Al agregar un contacto, se puede omitir ingresar la direccion de correo electronico, pero
17 |cuando se intenta enviar un mail a ese contacto, aparece un mensaje que dice que no es 5
posible, atin cuando el boton para enviar correo electronico a ese contacto estaba habilitado.
No previene al usuario de posibles acciones incorrectas por ejemplo algunas opciones y
18 | botones estan habilitados cuando es imposible utilizarlas en ése momento. Por ejemplo 5
borrar mensajes o carpetas cuanto aun no se ha seleccionado ninguno.
19 | No cuenta con soporte de hotkeys, que agilizan la ejecucion de tareas. 7
20 | En contactos la palabra carpeta es utilizada para referirse a un grupo. 4
Al cerrar sesion, queda en una pagina que no permite volver a entrar rapidamente, se debe 3
2 reescribir la direccion correcta.
Al agregar nuevo contacto, en la barra superior de la pagina, Guardar y Cerrar, Cancelar, o
2 aparece un icono que es para adjuntar archivos, el que no tiene sentido en dicho contexto.
Debajo del cuadro izquierdo (Correo | Calendario | Contactos) hay una linea con unos
23 | puntos suspensivos, que no se indica que significa, lo que hace es minimizar ese mismo 4
cuadro, pero no esta especificado.
En el inicio de sesion si uno describe el identificador del usuario y el nombre de dominio
24 |envia un error. Si solo coloca el identificador del usuario funciona correctamente. Lo que 4
no ocurre en otras aplicaciones Webmail.
Al no marcar el mensaje que se desea eliminar se envia un error el titulo de la ventana en A
» donde se despliega es una URL.
En la parte inferior dice Conectado a Microsoft Exchange. Si al lado de Conectado sale una
26 | X, uno podria pensar que significa Cerrar la sesion. Cerrar sesion se encuentra arriba, pero 4
uno siempre tiende a seguir las metaforas.
27 | Al guardar un mensaje la aplicacion no indica si el resultado fue exitoso o no. 1

Tabla 7.11 (b): Listado de Problemas de Usabilidad Detectados en Outlook Web Access.
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N° DE
PRINCIPIO VULNERADO PROBLEMAS PORCENTAJE
DETECTADOS
Visibilidad del sistema. 2 7.41%
Coincidencia entre el sistema y el mundo real. 1 3,70%
Libertad y control del usuario. 2 7.41%
Consistencia y estandares. 8 29,63%
Prevencion de errores. 5 18,52%
Reconocer mas que recordar. 1 3,70%
Flexibilidad y eficiencia de uso. 5 18,52%
Diseflo minimalista y estético. 2 7.41%
Ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores. 0 0,00%
Ayuda y documentacion. 1 3,70%

Tabla 7.12: Numero de Problemas de Usabilidad por Principio Vulnerado en Outlook Web Access.

. SEVERIDAD ;);‘?é\;llzl]))i?) FRECUENCIA PROMEDIO PROMEDIO
El1 | E2 | E3 E1 | E2 | E3 | FRECUENCIA | CRITICIDAD
1 |3 132 2.67 4 13 ]2 3.00 5.67
2 141313 3.33 4 13 ]2 3.00 6.33
313122 2.33 314 1 2.67 5.00
4 1313 1 2.33 4 13 1 2.67 5.00
5141413 3.67 4 12 |2 2.67 6.33
6 |2 143 3.00 312 |2 2.33 5.33
7131413 3.33 2 13 3 2.67 6.00
81413 |3 3.33 3132 2.67 6.00
913 1313 3.00 3132 2.67 5.67
102123 2.33 3132 2.67 5.00
11141314 3.67 3132 2.67 6.33
1213 1414 3.67 3142 3.00 6.67
1312133 2.67 2 14 ]2 2.67 5.33
14| 1 4 | 4 3.00 3132 2.67 5.67
15131212 2.33 2 1312 2.33 4.67
16| 2 | 3 ]2 2.33 312 |2 2.33 4.67
1713 13 14 3.33 2 1312 2.33 5.67
181 3 133 3.00 3142 3.00 6.00
1912 123 2.33 3142 3.00 5.33
200 2 | 2 |2 2.00 3132 2.67 4.67
2112 | 2 [ 3 2.33 2 12 13 2.33 4.67
2213 |2 |3 2.67 3132 2.67 5.33
23| 1 2 13 2.00 3132 2.67 4.67
2412 141 4 3.33 31413 3.33 6.66
25| 1 2 |2 1.67 2 1312 2.33 4.00
26 | 1 313 2.33 313 3 3.00 5.33
2713 |3 13 3.00 31312 2.67 5.67

Tabla 7.13: Criticidad de los Problemas de Usabilidad Detectados en Outlook Web Access.
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El 48.15% de los problemas totales detectados representaban para los evaluadores un problema de

usabilidad mayor y el 51.85% un problema de usabilidad menor. En relacion a la criticidad de los problemas en la

tabla 7.14, se muestran las 13 puntuaciones mas altas. El problema considerado como de mayor criticidad por los

evaluadores, “El formulario para agregar contacto no valida los campos de entrada, por ejemplo se puede ingresar

direcciones de correo electronico incorrectas” que vulnera el principio prevencion de errores del sistema obtuvo un

puntaje de 6.7, y el problema considerado de menor criticidad “Al no marcar el mensaje que se desea eliminar se

envia un error el titulo de la ventana en donde se despliega es una URL” que vulnera el principio de falta de

consistencia y estandares obtuvo un puntaje 4.0, por lo que fue considerado como un problema de usabilidad menor.

PROBLEMA PROMEDIO SEVERIDAD PROMEDIO FRECUENCIA PROMEDIO CRITICIDAD
12 3.67 3.00 6.67
24 3.33 3.33 6.66
2 3.33 3.00 6.33

5 3.67 2.67 6.33
11 3.67 2.67 6.33
7 3.33 2.67 6.00
8 3.33 2.67 6.00
18 3.00 3.00 6.00
1 2.67 3.00 5.67
9 3.00 2.67 5.67
14 3.00 2.67 5.67
17 3.33 2.33 5.67
27 3.00 2.67 5.67

Tabla 7.14: Listado de Problemas con mayor Criticidad en Outlook Web Access.

Los principales problemas de usabilidad detectados dicen relacion con que la aplicacion Webmail:

1. No siempre previene la ocurrencia de problemas, eliminando las condiciones que puedan provocarlos,

chequeandolas y presentando al usuario una opcién de confirmacion.

2. No siempre es consistente, ni cumple con las convenciones existentes en otras aplicaciones del mismo tipo.

3. No siempre proporciona aceleradores para usuarios expertos.

4. No mantiene siempre al usuario informado sobre lo que esta ocurriendo en cada momento mediante una

retroalimentacion apropiada en un tiempo razonable.

5. No siempre minimiza la carga de memoria del usuario mediante la creacion de objetos, acciones y opciones

visibles en el momento oportuno.
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Otro tipo de problemas relacionados con la coincidencia entre el sistema y el mundo real, la libertad y control
del usuario, disefio estético y minimalista y ayuda y documentacion fueron considerados de menor criticidad.
Problemas que vulneraran el principio que dice relacion con ayudar a los usuarios, a reconocer, diagnosticar y
recuperarse de errores no fueron detectados. Ademas de detectar problemas de usabilidad, los evaluadores elaboraron

un listado con hallazgos positivos, los que se listan en la tabla 7.15.

DESCRIPCION

En general las metaforas utilizadas son intuitivas en cuanto a la accion que realizan.

Oftrece el servicio de autocompletar los nombres de los contactos.

Existe ayuda sensitiva en los botones principales.

Ofrece posibilidad de recuperarse de errores. Por ejemplo si por error se hace clic en "suprimir " un contacto, el

contacto se pide la confirmacion del usuario ante esta accion peligrosa.

La ayuda esta bien organizada y también incluye informacion sobre la funcion de cada icono.

Incorpora funciones de accesibilidad al sitio.

Se refleja de forma automatica la llegada de un nuevo mensaje, el usuario debe hacer clic en el boton "bandeja de

entrada" cada vez que quiera verificar si ha recibido alglin correo.

El diseio es simple y equilibrado, no hay informacién publicitaria que distraiga.

El mecanismo de busqueda es personalizado para cada tipo de elemento o seccion en la que se desea buscar.

Proporciona un corrector ortografico de mensajes.

Tabla 7.15: Listado de Elementos Positivos de Qutlook Web Access.

7.4 TIPOS DE PROBLEMAS DE USABILIDAD DETECTADOS

Los graficos 7.1 y 7.2 presentan el total de problemas de usabilidad detectados, y el total de principios

heuristicos vulnerados en GMail, Windows Live Hotmail y Outlook Web Access respectivamente.

Total Problemas Detectados por Webmail Evaluados
; 40 NN
o9
E‘ 27
= 30
e 19
A 20
=
s 10
3
£ o ‘
z Gmail Windows Live Outlook Web Access
Hotmail
Webmail
O Total Problemas Detectados

Grafico 7.1: Total de Problemas de Usabilidad Detectados por Aplicacion Webmail.
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Grafico 7.2: Total de Principios Heuristicos Vulnerados por Aplicacion Webmail.

Se puede observar que la aplicacion que presenta una mayor cantidad de problemas detectados asociados a

una mayor cantidad de principios heuristicos vulnerados es Windows Live Hotmail, seguida de Qutlook Web Access

y finalmente de GMail.

Los graficos 7.3, 7.4 y 7.5 presentan la distribucion de los problemas de usabilidad, detectados por principio

heuristico segun su nivel de criticidad, en GMail, Windows Live Hotmail y Outlook Web Access respectivamente.

Namero de Problemas de Usabilidad por Nivel de Criticidad en Gmail

(Total de Problemas Detectados =19)

Principios Heuristicos

O Problemas Criticidad Mayor B Problemas Criticidad Menor
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£71
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Grifico 7.3: Problemas de Usabilidad Detectados en GMail segiin Nivel de Criticidad.
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Numero de Problemas de Usabilidad por Nivel de Criticidad en
Windows Live Hotmail (Total de Problemas Detectados =33)

10

Numero de Problemas

1 2 3 4 5 6

Principios Heuristicos

O Problemas Criticidad Mayor B Problemas Criticidad Menor

Grifico 7.4: Problemas de Usabilidad Detectados en Windows Live Hotmail segin Nivel de Criticidad.

Numero de Problemas de Usabilidad por Nivel de Criticidad en
Outlook Web Access (Total de Problemas Detectados =27)

6 -

W
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o L T E——

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Numero de Problemas

[«=)

Principios Heuristicos

O Problemas Criticidad Mayor B Problemas Criticidad Menor

Grifico 7.5: Problemas de Usabilidad Detectados en Outlook Web Access segiin Nivel de Criticidad.

El grafico 7.6 presenta los porcentajes de problemas de usabilidad de mayor criticidad detectados en GMail,

Windows Live Hotmail y Outlook Web Access respectivamente.
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Grifico 7.6: Porcentaje de Problemas de Usabilidad de Mayor Criticidad en relacion al Total

Detectado en cada Aplicacion.

Como se puede apreciar, Qutlook Web Access es la aplicacion que presenta el mas alto porcentaje de

problemas detectados de criticidad mayor, seguida por GMail y finalmente por Windows Live Hotmail.

En la tabla 7.16 se detallan los tipos de problemas de usabilidad de mayor criticidad comunes detectados

entre las aplicaciones Webmail evaluadas.

TIPO DE PROBLEMA DE USABILIDAD GMAIL WINDOWS LIVE | OUTLOOK WEB
HOTMAIL ACCESS

La aplicacion Webmail no siempre mantiene al usuario informado
sobre lo que esta ocurriendo en cada momento mediante una
retroalimentacidon apropiada en un tiempo razonable (visibilidad del X X X
sistema).
La aplicacion Webmail no siempre es consistente, ni cumple con las
convenciones existentes en otras aplicaciones del mismo tipo X X X
(consistencia y estandares).
La aplicacion Webmail no siempre previene la ocurrencia de
problemas, eliminando las condiciones que puedan provocarlos, X - -

chequeandolas y presentando al usuario una opcion de confirmacion

(prevencion de errores).

Tabla 7.16 (a): Problemas de Usabilidad Comunes entre Aplicaciones Webmail Evaluadas.
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TIPO DE PROBLEMA DE USABILIDAD

GMAIL

WINDOWS LIVE
HOTMAIL

OUTLOOK WEB
ACCESS

La aplicacion Webmail no siempre emite mensajes de error

expresados en lenguaje claro que indiquen el problema de manera

precisa y sugieran una solucion constructiva (ayuda al usuario a

reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores).

La aplicacion Webmail no siempre utiliza palabras, frases y
conceptos que le son familiares al usuario en el contexto de la
mensajeria, no siguiendo las convenciones del mundo real y X

presentando la informacion en un orden légico y natural

(coincidencia entre el sistema y el mundo real).

La aplicacion Webmail no siempre minimiza la carga de memoria
del usuario mediante la creacion de objetos, acciones y opciones

visibles en el momento oportuno (reconocer mas que recordar).

Tabla 7.16 (b): Problemas de Usabilidad Comunes entre Aplicaciones Webmail Evaluadas.

Se puede observar que, en las tres aplicaciones Webmail se detectaron en comtn problemas de usabilidad de

mayor criticidad asociados a los principios de visibilidad del sistema, consistencia y estandares y prevencion de

errores. Por otra parte, en las aplicaciones GMail y Windows Live Hotmail se detectaron en comin problemas de

usabilidad de mayor criticidad asociados a los principios de ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse

de errores y coincidencia entre el sistema y el mundo real. Finalmente, en las aplicaciones Windows Live Hotmail y

Outlook Web Access se detectaron en comin problemas de usabilidad de mayor criticidad asociados al principio

reconocer mas que recordar.

En la tabla 7.17 se puede observar

el promedio de criticidad de todos los problemas de usabilidad

detectados en las aplicaciones Webmail en estudio en cada uno de los principios heuristicos evaluados.

PRINCIPIO HEURISTICO GMAIL WINDOWS LIVE HOTMAIL OUTLOOK WEB ACCESS
EVALUADO N°DE PROMEDIO DE N°DE PROMEDIO DE N°DE PROMEDIO DE
PROBLEMAS | CRITICIDAD PROBLEMAS CRITICIDAD PROBLEMAS CRITICIDAD

Visibilidad del sistema 2 6.12 9 5.4 2 5.83
Cpincidencia entre el 1 5.75 3 5 1 4.67
sistema y el mundo real
Libertad y control del 1 4.5 1 433 2 4.83
usuario )
Consistencia y estandares 8 5.5 6 5.22 8 5.33
Prevencion de errores 1 6.0 6 5.38 5 6.13
Reconocer mas que recordar 0 0 1 5.67 1 5.67

Tabla 7.17 (a): Promedio de Criticidad de los Problemas de Usabilidad Detectados por Principio Vulnerado.
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PRINCIPIO HEURISTICO GMAIL WINDOWS LIVE HOTMAIL OUTLOOK WEB ACCESS
EVALUADO N° DE PROMEDIO DE N° DE PROMEDIO DE N° DE PROMEDIO DE
PROBLEMAS | CRITICIDAD PROBLEMAS CRITICIDAD PROBLEMAS CRITICIDAD

Flexibilidad y eficiencia de 2 50 3 50 5 5.46
uso
Diseﬁo minimalista y 0 0 2 55 ) 533
estético
Ayuda al usuario a
reconocer, diagnosticar y 1 6.25 2 6.33 0 0
recuperarse de errores
Ayuda y documentacion 3 5.25 0 0 1 4.67

Tabla 7.17 (b): Promedio de Criticidad de los Problemas de Usabilidad Detectados por Principio Vulnerado.

El grafico 7.7 muestra una comparacion de los promedios de criticidad de los problemas de usabilidad

detectados en cada aplicaciéon Webmail, por principio heuristico evaluado.

Promedios de Criticidad Problemas de Usabilidad por Principio Vulnerado en Cada
Webmail
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Principio Heuristico
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O Promedio de Criticidad Outlook Web Access

M Promedio de Criticidad Windows Live Hotmail

Grifico 7.7: Comparacion de Promedios de Criticidad en Problemas de Usabilidad Detectados por

Principio Heuristico Evaluado.

En el caso de Gmail, los problemas de usabilidad detectados de mayor criticidad estan, relacionados con los
principios de visibilidad del sistema (1), coincidencia entre el sistema y el mundo real (2), consistencia y estandares
(4), prevencion de errores (5), ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores (9) y ayuda y
documentacion (10). Sin embargo, como se puede apreciar en la tabla 7.17 los problemas que presentan en promedio

una mayor criticidad estan relacionados con los primeros seis principios antes mencionadas (1,2,4,5y 9).

En el caso de Windows Live Hotmail, los problemas de usabilidad detectados de mayor criticidad estan,
relacionados con las heuristicas: visibilidad del sistema (1), coincidencia entre el sistema y el mundo real (2),

consistencia y estandares (4), prevencion de errores (5), reconocer mas que recordar (6), disefio minimalista y
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estético (8) y ayuda al usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores (9). Sin embargo, como se puede
apreciar en la tabla 7.17 los problemas de usabilidad detectados que presentan en promedio una mayor criticidad
estan relacionados con las heuristicas: reconocer mas que recordar (6), disefio minimalista y estético (8) y ayuda al

usuario a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores (9).

En el caso de Outlook Web Access, los problemas de usabilidad detectados de mayor criticidad estan,
relacionados con las heuristicas: visibilidad del sistema (1), consistencia y estdndares (4), prevencion de errores (5),
reconocer mas que recordar (6) y flexibilidad y eficiencia de uso (7). Sin embargo, como se puede apreciar en la
tabla 7.17 los problemas de usabilidad detectados que presentan en promedio una mayor criticidad estan

relacionados con las heuristicas: visibilidad del sistema (1), prevencion de errores (5) y reconocer mas que recordar

(6).

Las tablas 7.18 a la 7.27 muestran los problemas de usabilidad de mayor criticidad detectados, agrupados

por principio vulnerado en cada una de las aplicaciones.

VISIBILIDAD DEL SISTEMA

GMAIL

WinDows LIVE HOTMAIL

OUTLOOK WEB ACCESS

Al seleccionar la  opcion
guardar mensaje la aplicacion
no indica cual sera su destino,

simplemente desaparece.

La aplicacion no le informa al usuario de
forma explicita en que seccion se

encuentra.

Cuando se realiza una busqueda, el
usuario no es informado de ello,
simplemente, la pagina permanece
igual hasta que luego de cierto

tiempo aparecen los resultados.

Al presionar el link "Salir", el
usuario no tiene la seguridad de
haber cerrado correctamente su
sesion, pues no es informado

de ello.

No existe un aviso automatico de la llegada
de un mensaje, el usuario debe seleccionar
la opcion "bandeja de entrada" cada vez
que desea verificar si ha recibido un nuevo

COrreo.

Al guardar un mensaje la aplicacion
no indica si el resultado fue exitoso

0 no.

El mensaje que indica que la aplicacion se
encuentra “Procesando una solicitud”, no
es lo suficientemente visible, ya que
aparece en un pequeflo recuadro amarillo al

lado inferior izquierdo de la pagina.

Al seleccionar las opciones '"Principal”,
"Hotmail" o "Spaces", la carga de las
paginas asociadas es lenta, y no se le
notifica al usuario que la aplicacion esta

realizando alguna accion.

Tabla 7.18 (a): Problemas de Usabilidad Detectados que Vulneran el Principio Visibilidad del Sistema.
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VISIBILIDAD DEL SISTEMA

GMAIL

WinDows LIVE HOTMAIL

OUTLOOK
WEB ACCESS

Al seleccionar la opcion "Privacidad", no existe un enlace para volver a la pagina anterior
a menos que se ocupe la flecha retroceder del navegador, ademas no se indica si aun se

encuentra activa la sesion de correo iniciada.

Al seleccionar la opcion "Legal”, no existe un enlace para volver a la pagina anterior a
menos que se ocupe la flecha retroceder del navegador, ademas no se indica si ain se

encuentra activa la sesion de correo iniciada.

Al seleccionar el hipervinculo "Centro de Ayuda", da la impresion de que se cerro la
sesion, ya que en el lado superior derecho de la pagina desplegada aparece un link que

dice "Iniciar sesion".

Al seleccionar la opcidn "Spaces", existen otras opciones (Pagina principal; Tu espacio;

Amigos; Fotos; Sky Drive; Eventos), al seleccionarlos se abre una nueva pagina, sin

embargo el sistema no muestra en que lugar se encuentra el usuario, o como salir de ¢l.

Las opciones (“Privacidad”; “Legal”; etc.), del menu inferior en algunas paginas cambian
de color de fuente, lo que confunde al usuario ya que puede pensar que se encuentran

desactivadas.

Tabla 7.18 (b): Problemas de Usabilidad Detectados que Vulneran el Principio Visibilidad del Sistema.

COINCIDENCIA ENTRE EL SISTEMA Y EL MUNDO REAL

GMAIL

WiNDows LIVE HOTMAIL

OUTLOOK WEB ACCESS

Confunde el hecho de
que e-mails emitidos y
recibidos se presenten
vinculados secuencial y

cronologicamente.

Junto a las carpetas “Correo No Deseado” y “Eliminados”
se ubica un icono que representa una flecha que permite
vaciar sus contenidos. Este icono no es representativo de la
funcionalidad que proporciona, no es una metafora intuitiva

para el usuario.

Inicialmente no se
entiende para que sirve la
opcion "comprobar
mensajes", que es en
realidad para revisar la

llegada de nuevos correos.

En la seccion "Hotmail", el espacio para el menu izquierdo
de la pagina es muy pequefio, por o cual algunas opciones

se encuentran resumidas por ejemplo “Bandeja de Entrada”

Existe una opcion en el extremo superior derecho de la
interfaz denominada “Ops” y un icono que cumple la
misma funcidon que no se entiende claramente a que se
refieren, en otros casos las opciones no se encuentran

abreviadas.

Tabla 7.19: Problemas de Usabilidad Detectados que Vulneran el Principio Coincidencia del Sistema y el

Mundo Real.
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LIBERTAD Y CONTROL DEL USUARIO

GMAIL

WinDows LIVE HOTMAIL

OUTLOOK WEB ACCESS

No ofrece al usuario
posibilidades de deshacer
alguna accién por lo que
se utiliza los botones
estandares del navegador

para regresar a un estado

anterior.

La aplicacion no permite al usuario Ila
posibilidad de deshacer alguna accion frente a
lo cual debe hacer uso del botdn regresar del

navegador para volver a un estado anterior.

No ofrece al usuario posibilidades de
deshacer alguna accion por lo que se
utiliza los botones estandares del
navegador para regresar a un estado

anterior.

Al cerrar sesion, queda en una pagina
que no permite volver a entrar
rapidamente, se debe reescribir la

direccion correcta.

Tabla 7.20: Problemas de Usabilidad Detectados que Vulneran el Principio Libertad y Control del Usuario.

CONSISTENCIA Y ESTANDARES

GMAIL WINDOWS LIVE HOTMAIL OUTLOOK WEB ACCESS
La forma de organizar | La opcidon ordenar la lista de contactos se | Poca consistencia en la presentacion
los mensajes no se | encuentra en la opcion "ops" y no en la | de iconos, pues algunos vienen
asemeja al de otras | seccion especifica de contactos. acompafniados de texto identificativo
aplicaciones de correo mientras que otros no.
existentes.
Uso de fuentes muy | En una misma pagina existe un icono de | No se entiende la diferencia entre

pequeias en los ment

superior ¢ inferior.

ayuda y un hipervinculo denominado "centro
de ayuda" aparentemente redundantes, sin

embargo contienen informacion diferente.

Contactos y Libreta de Direcciones,

evidentemente no son lo mismo,

aunque en la ayuda dice que

"contactos es la libreta de direcciones"

La aplicacibon no usa
metaforas conocidas para

las tareas mas comunes.

Al seleccionar la opcién "Calendario" se
modifica el formato de pagina y aparecen

palabras en espaifiol e inglés.

Cuando se realiza una busqueda, el
icono que aparece junto a la opcioén de
busqueda no es muy significativo en
cuanto a la accion que realiza, que es
basicamente detener la busqueda, ya
que un icono muy similar es utilizado
para la accion de eliminar mensajes,
contactos, etc., por lo cual el usuario

se tiende a confundir.

Tabla 7.21 (a): Problemas de Usabilidad Detectados que Vulneran el Principio Consistencia y Estindares.
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CONSISTENCIA Y ESTANDARES

GMAIL

WinDows LIVE HOTMAIL

OUTLOOK WEB ACCESS

Al seleccionar opcion
“Mover a” los mensajes

no se mueven a otra

Al seleccionar la opcion "MSN", cambia
totalmente el formato de péagina y no queda

claro si la sesidn iniciada se encuentra aun

En contactos la palabra carpeta es

utilizada para referirse a un grupo.

ubicacion sino que se | activa.

duplican.

Conceptos nuevos | Cada vez que se selecciona la opcion | Debajo del cuadro izquierdo (Correo |
confunden al wusuario | "Principal”, el mensaje que aparece en el | Calendario | Contactos) hay una linea

novato que no entiende
la funcionalidad de ellos.
Por ejemplo: Etiquetas,

Estrellas.

costado izquierdo de la pagina va cambiando,

lo que puede confundir al usuario.

con unos puntos suspensivos, que no
se indica que significa, lo que hace es
minimizar ese mismo cuadro, pero no

esta especificado.

Al principio, poca
claridad en concepto y
uso de contactos y

contactos rapidos.

En la seccion "Hotmail" aparece en el extremo
superior derecho una direccion de correo
electronico asociado a la sesion iniciada pero
en la seccion "Spaces", aparece el nombre de
registro del usuario, lo que puede provocar

confusion

En el inicio de sesidn si uno describe
el identificador del usuario y el
nombre de dominio envia un error. Si
solo coloca el identificador del
usuario funciona correctamente. Lo
que no ocurre en otras aplicaciones

Webmail.

La  opcion  "Adadir
contacto" del menu
izquierdo, es utilizada

con proposito diferente,
pues el contacto no se
almacena y aparece una
enviar

ventana  para

invitaciones para el Chat.

Al no marcar el mensaje que se desea
eliminar, se envia un error el titulo de
la ventana en donde se despliega es

una URL.

El concepto “Todos”

incluye solo mensajes
enviados, recibidos 'y
borradores, excluyendo
mensajes de spam 'y

papelera.

En la parte inferior dice Conectado a
Microsoft Exchange. Si al lado de
Conectado sale una X, uno podria
pensar que significa Cerrar la sesion.
Cerrar sesion se encuentra arriba, pero
uno

siempre tiende a seguir las

metaforas.

Tabla 7.21 (b): Problemas de Usabilidad Detectados que Vulneran el Principio Consistencia y Estandares.

82




PREVENCION DE ERRORES

GMAIL

WiNnpows LIVE HOTMAIL

OUTLOOK WEB ACCESS

Si se suprime un
contacto, este es
eliminado
inmediatamente
sin solicitar

confirmacion.

La opcién “correo” del menu izquierdo, siempre
permanece habilitado, incluso cuando esa opcion
ha sido seleccionada, lo que confunde al usuario
ya que puede pensar que lleva a una seccion

distinta.

El formulario para agregar contactos es
demasiado extenso y no se informa
explicitamente  cuales campos  son

opcionales y cuales no.

El formulario para crear un nuevo contacto es
demasiado extenso y no indica en forma
explicita cuales campos son opcionales y cuales

son obligatorios.

No restringe la creaciéon de varios
contactos con el mismo nombre o
direccion de correo electronico, lo cual
causa confusion al elegir el destinatario de

un mensaje de correo

Al crear un nuevo contacto, la aplicacion
permite omitir el ingreso de la direccion de
correo electronico, pero cuando se intenta enviar
un correo a dicho contacto, aparece un mensaje
de error que indica que no es posible, ain
cuando la opcioén “enviar correo a contacto” se

encuentra habilitado.

El formulario para agregar contacto, no
valida los campos de entrada, por ejemplo
se puede ingresar direcciones de correo

electronico incorrectas.

Al guardar como borrador un mensaje que se
estd redactando, el mensaje sigue desplegado en
la pagina para su envio, lo que confunde al

usuario.

Al agregar un contacto, se puede omitir
ingresar la direccion de correo electronico,
pero cuando se intenta enviar un mail a ese
contacto, aparece un mensaje que dice que
no es posible, atin cuando el boton para
enviar correo electronico a ese contacto

estaba habilitado.

La aplicacion no previene al usuario de posibles
acciones erroneas ya que algunas opciones y
botones se encuentran habilitadas cuando es
imposible utilizarlas. Por ejemplo borrar
mensajes o carpetas cuanto aun no se ha

seleccionado ninguno.

No previene al wusuario de posibles
acciones incorrectas por ejemplo algunas
opciones y botones estan habilitados
cuando es imposible utilizarlas en ése
momento. Por ejemplo borrar mensajes o
carpetas cuanto aun no se ha seleccionado

ninguno.

El corrector ortografico puede ser ejecutado atn

que no exista texto en el correo.

Tabla 7.22: Problemas de Usabilidad Detectados que Vulneran el Principio Prevencion de Errores.
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RECONOCER MAS QUE RECORDAR

GMAIL

WINDOWS LIVE HOTMAIL

OUTLOOK WEB ACCESS

Al crear un nuevo contacto, luego de llenar el
formulario con los datos correspondientes, la
opcion “Guardar” no se ubica en una posicion
facil de encontrar, lo mismo ocurre con la

opcion "Cancelar".

Al adjuntar un archivo, el boton
"Adjuntar" parece estar deshabilitado,
pero no lo esta, es inconsistente con el
botébn examinar que también esta

habilitado.

Tabla 7.23: Problemas de Usabilidad Detectados que Vulneran el Principio Reconocer mas que Recordar.

FLEXIBILIDAD Y EFICIENCIA DE USO

GMAIL

WINDOWS LIVE HOTMAIL

OUTLOOK WEB ACCESS

No permite la posibilidad
de crear o modificar
carpetas donde se pueda
organizar los mensajes,
pues asume que con su
sistema de busqueda de

mensajes ningin usuario

necesita esa opcion.

Al redactar un correo, el usuario debe escribir
la direccién del destinatario o seleccionarla de
un listado de contactos que se despliega al
pulsar el boton “Para”, pero si la lista de
contactos es demasiado extensa, esa
alternativa resulta poco practica, ya que no

presenta una opcion de busqueda rapida.

La libreta de direcciones no puede ser

ordenada en base a ningun campo

Dificultad de
seguimiento por campos
de correo, ejemplo:
remitente, asunto, fecha
de envio, fecha de

recepcion.

La aplicacion no cuenta con hotkeys, que

permitan agilizar la ejecucion de tareas.

El recorrido de la libreta de
direcciones es lento pues uno debe
recorrer pagina por pagina hasta
encontrar el elemento de la lista que

se busca

La funcion de busqueda de correos es muy
general, no permite especificar condiciones de

blisqueda.

La aplicacion no permite agregar mas
de una persona de la Libreta de
simultdneamente

Direcciones en

contactos.

Al crear un contacto, soélo existe la
posibilidad de "Guardar y Cerrar", por
lo que no se puede guardar los
llenando el

cambios y seguir

formulario antes de cerrar.

No cuenta con soporte de hotkeys, que

agilizan la ejecucion de tareas.

Tabla 7.24: Problemas de Usabilidad Detectados que Vulneran el Principio Flexibilidad y Eficiencia de Uso.
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DISENO MINIMALISTA Y ESTETICO

GMail

Windows Live Hotmail

Outlook Web Access

La pégina inicial que se presenta luego de

iniciar una  sesion, presenta  mucha

informacion y publicidad, que desvia la

atencion del usuario.

Las opciones se confunden entre

secciones, por ejemplo en los

elementos eliminado de correo

también se encuentran elementos
eliminados del calendario, o, en las
opciones del calendario se muestra la

opcidn de eliminar carpetas del correo

Son demasiadas las cosas que se pueden
realizar en la aplicacion, sin salir de la sesion
iniciada, esto hace perder tiempo al usuario si
solo desea utilizarla para el envio y recepcion

de mensajes.

Al agregar nuevo contacto, en la barra
superior de la pagina, Guardar y
Cerrar, Cancelar, aparece un icono
que es para adjuntar archivos, el que

no tiene sentido en dicho contexto.

Tabla 7.25: Problemas de Usabilidad Detectados que Vulneran el Principio Disefio Minimalista y Estético.

AYUDA A LOS USUARIOS A RECONOCER, DIAGNOSTICAR Y RECUPERARSE DE ERRORES

GMail

Windows Live Hotmail

Outlook Web Access

No presta ayuda
inmediata al usuario, ya
que en caso de olvido de
contrasefla, el usuario
que no haya registrado
una direccion de correo
alternativa, debera
esperar 5 dias para poder
acceder a otra opcion de
de

recuperacion su

cuenta.

Al seleccionar el vinculo “centro de ayuda”,
se produce un error de compatibilidad cuando
se utiliza el navegador Mozilla con la pagina

que intenta cargar.

Al tener un Unico mensaje en la bandeja de
entrada e intentar moverlo a borradores la
aplicacion envia una ventana que describe un
error que indica que este debe ser previamente
seleccionado, el titulo de la ventana no dice

relacion con el mensaje de error.

Tabla 7.26: Problemas de Usabilidad Detectados que Vulneran el Principio Ayuda a los Usuarios a Reconocer,
Diagnosticar y Recuperarse de Errores.
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AYUDA Y DOCUMENTACION

GMail Windows Live Hotmail Outlook Web Access
No existe ayuda sensitiva Los mensajes de ayuda que aparecen a
en los botones la izquierda, no son muy claros y en
principales. ocasiones son redundantes.

Botones en mensajes
recibidos con
funcionalidad poco clara,

no existe ayuda sensible.

Ayuda muy extensa e
informacion poco

organizada.

Tabla 7.27: Problemas de Usabilidad Detectados que Vulneran el Principio Ayuda y Documentacion.

En resumen, se ha detectado que:

e En la aplicacion GMail y Outlook Web Access se presenta el mismo problema que vulnera el principio de

visibilidad del estado del sistema, “cuando se selecciona la opcion guardar mensaje la aplicacion no indica cual
fue el resultado de la accion y la ubicacion de destino del mensaje”. En general, las tres aplicaciones no siempre
mantienen informado al usuario cuando realiza alguna accion acerca de lo que esta ocurriendo a través de una
retroalimentacion adecuada en un tiempo razonable, en ocasiones porque tal retroalimentacion no existe o en
otras porque no es lo suficientemente visible. Otro problema detectado en Windows Live Hotmail en particular
es que no informa siempre claramente al usuario en que seccion de la aplicacion se encuentra.

En relacion al principio de coincidencia entre el sistema y el mundo real, a pesar de que no se encuentran
problemas de usabilidad que se repitan en las tres aplicaciones evaluadas, estas no siempre hablan el lenguaje
del usuario usando frases, palabras y conceptos que le sean familiares, siguiendo las convenciones del mundo
real, y particularmente en el caso de Gmail la informacion es organizada de una forma que no es légica y
natural para el usuario acostumbrado a utilizar este tipo de aplicaciones de correo electronico. En el caso de
Windows Live Hotmail, se utilizan iconos y palabras abreviadas en algunas opciones que no son claramente
representativos de la funcionalidad que proporcionan. En el caso de Outlook Web Access, se hace uso de una
frase que no es significativa para el usuario de la funcién que proporciona.

En relacion al principio de libertad y control del usuario, en las tres aplicaciones evaluadas se repite el mismo
problema de usabilidad, “la aplicacidon no ofrece la posibilidad de deshacer alguna accidon presentando salidas de
emergencia claramente sefialadas, por lo cual deben utilizar los botones estdndares del navegador para regresar a
un estado previo y salir del estado indeseado”. Ademads, en el caso de Qutlook Web Access al cerrar la sesion se
llega a una pagina que no permite un reingreso rapido a la aplicacion debiendo reescribir en el navegador la

URL correcta nuevamente.
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En relacion al principio de consistencia y estandares, a pesar de que no se encuentran problemas de usabilidad
que se repitan en las tres aplicaciones evaluadas, se ha detectado que en general se presentan casos donde
palabras o acciones diferentes representan lo mismo, o bien conceptos conocidos por el usuario, que
habitualmente tienen un significado asociado, significan otra cosa, por lo cual no se siguen las convenciones y
estandares existentes.

En relacion al principio de prevencion de errores, en la aplicacion Windows Live Hotmail y Outlook Web
Access se detectaron tres problemas que se repiten, los que se describen a continuacion:

1. “Los formularios para crear nuevos contactos son demasiado extensos, y no se indica claramente cuales
campos son obligatorios y cuales opcionales”.

2. “Al crear un nuevo contacto, la aplicacion permite omitir el ingreso de la direccion de correo
electrénico, pero cuando se intenta enviar un correo a dicho contacto, aparece un mensaje de error que
indica que no es posible, aun cuando la opcion “enviar correo a contacto” se encuentra habilitado”.

3. No se previene al usuario de posibles acciones erroéneas, ya que existen opciones y botones habilitados
aun cuando no es posible utilizarlos.

En general, en la mayoria de las aplicaciones no existe un disefio cuidadoso que prevenga la ocurrencia de
problemas, eliminando las condiciones que puedan provocarlas o chequearlas, presentando al usuario una opcion
de confirmacion antes de que ellos completen su accion.

En relacion al principio de reconocer mas que recordar, a pesar de que no se encuentran problemas de usabilidad

que se repitan en las tres aplicaciones evaluadas se ha detectado que en dos de las aplicaciones las opciones para

realizar acciones determinadas no se encuentran visibles cuando es oportuno, por lo que el usuario debe recordar

en que lugar se ubican para completar las tareas que desea realizar.

En relacion al principio flexibilidad y eficiencia de uso, en la aplicacion Gmail y Windows Live Hotmail se

repite un problema que dice relacion con la funcion de busqueda, la cual es muy general y no permite especificar

condiciones de seguimiento por campos tales como remitente, asunto fecha de envio o fecha de recepcion. Por

otra parte, en la aplicacion Windows Live Hotmail y Outlook Web Access se detectaron los siguientes dos

problemas presentes en ambas:

1. “Las aplicaciones no cuentan con soporte de hotkeys que permitan agilizar la ejecucion de tareas
recurrentes”.

2. “Elrecorrido de la libreta de direcciones de contactos que se torna muy lento cuando esta es muy extensa”.

Ademas, las tres aplicaciones no siempre presentan opciones que permitan acelerar la interaccion de
usuarios expertos o customizar acciones de uso frecuente.

En relacion al principio disefio minimalista y estético, a pesar de no encontrar problemas que se repitan entre las
diferentes aplicaciones, se detectd que en el caso de Windows Live Hotmail y Outlook Web Access se presentan
unidades de informacién irrelevante en ciertas paginas, que compiten con otras relevantes disminuyendo su

visibilidad.
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e En relacion al principio ayuda a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores, a pesar de no
encontrar problemas que se repitan entre las aplicaciones encontramos que en el caso de Gmail y Windows Live
Hotmail, los mensajes de error no siempre son expresados en un lenguaje claro, que indiquen en forma precisa
el problema ocurrido y sugiera una solucidon constructiva al usuario.

e En relacion al principio ayuda y documentacion, a pesar de no encontrar problemas que se repitan entre las
aplicaciones se encontrd, que en el caso de Gmail no existe ayuda sensitiva en los botones principales, y la
ayuda proporcionada es demasiado extensa y poco organizada. En el caso de Qutlook Web Access, los mensajes

de ayuda proporcionados no son muy claros y en ocasiones son redundantes.

Por otra parte, se ha detectado que existen elementos positivos comunes entre las aplicaciones evaluadas. En el
caso de Gmail y Outlook Web Access los evaluadores destacaron dos elementos positivos en comun: la posibilidad
de autocompletar los nombres de los contactos y que en ambos casos el editor de mensajes cuenta con un corrector
ortografico. En el caso de Windows Live Hotmail y Outlook Web Access los evaluadores destacaron los siguientes

elementos positivos en comun:

1. En general, las metaforas utilizadas son intuitivas en cuanto a la accion que realizan.
Existe ayuda sensitiva en la mayoria de los botones principales.

La ayuda se encuentra bien organizada.

E

Ofrecen la posibilidad de recuperarse de errores.
Ademads, cada una presenta elementos positivos individuales no presentes en el resto de las aplicaciones los que

se resumen a continuacion:

En el caso de Gmail:

[u—

Los mensajes son organizados en base a threads, 1o que permite seguir una cadena de mensajes en el tiempo.
Cuenta con soporte hotkeys para agilizar la ejecucion de tareas.

Permite organizar la mensajeria por carpetas y optimizar asi la funcion del motor de busqueda.

Permite crear acciones asociadas a los mensajes.

Provee un servicio Chat.

Incorpora el potente motor de Google para buscar mensajes.

Posee un fuerte soporte de idiomas.

Facilita el proceso de migracion desde un cliente tradicional de correo a Gmail.

A S A

Posee una interfaz con disefo liviano.

._
e

Oftrece varias vistas que pueden ajustarse a las necesidades de entorno de los distintos usuarios.

—_—
—_—

. En la creacion de la cuenta, el usuario tiene la posibilidad de comprobar la disponibilidad de nombre de usuario
y la fortaleza de la contrasea.

12. Usa un logo que representa claramente al sitio.
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En el caso de Windows Live Hotmail:

1. Presta ayuda inmediata al usuario, por ejemplo en el caso de olvido de contrasefia ofrece opciones para

recuperarla.
En el caso de Outlook Web Access:
1. Incorpora funciones de accesibilidad al sitio.
2. Se refleja de forma automatica la llegada de un nuevo mensaje.

3. El disefio es simple y equilibrado, no hay informacion publicitaria que distraiga.

4. Proporciona un mecanismo de busqueda avanzada en sus diversas secciones.

89



8. RESULTADOS DE LAS PRUEBAS DE USABILIDAD PILOTO

A continuacion, se presentaran los resultados obtenidos en las pruebas de usabilidad piloto aplicadas sobre

las distintas aplicaciones Webmail. Estas fueron realizadas, en el laboratorio de usabilidad de la PUCV. En el caso de

Gmail la prueba fue aplicada a 5 usuarios, en el caso de Windows Live Hotmail a 4 usuarios y en el caso de Qutlook

Web Access a 4 usuarios.

8.1 RESULTADOS PRUEBAS DE USABILIDAD PILOTO GMAIL

8.1.1 Resultados del Cuestionario Pre-Test

La tabla 8.1 presenta un resumen de los resultados obtenidos en la aplicacion del pre-test (ver ANEXO B-1)

a cada uno de los participantes en la prueba de usabilidad.

PREGUNTAS | USUARIO | A B | C | D E
I. INFORMACION PERSONAL
(Tiene cuenta GMail? NO ST SI SI ST
Edad -—- 25 21 24 23
Sexo Femenino Masculino Masculino Femenino Masculino
Ocupacién Secretaria Estudiante Estudiante Estudiante Estudiante
Experiencia previa en ST NO ST NO ST
pruebas de este tipo
Nivel de Estudios Técnico Universitario Universitario Universitario Universitario
PREGUNTAS | USUARIO A B C D E
II. INFORMACION SOBRE USO DE INTERNET
0 d . 2 0 3 veces por Todos los
Frecuencia de conexion Todos los dias Todos los dias Todos los dias
a Internet semana dias
Ensefianza
{Como aprendi6 a usar | Autoaprendizaje | Autoaprendizaje | de amigos o | Autoaprendizaje | Autoaprendizaje
Internet? .-
familiares
De acuerdo a su Nivel
experiencia en el uso de Nivel Basico Nivel Medio ) Nivel Medio Nivel Avanzado
Internet ;En que medio
categoria se identifica?
L d ., ) Casa, lugar de
ugar de conexion Trabajo Casa Casa i Casa
habitual a Internet estudio
- Email, o Email, sitios
Servicios de I Email, sitios Email, Email, sitios
ervicios de nterne-t que chats, Web, Otros
utiliza con frecuencia Web descargas Web, descargas
descargas (Foros)

Tabla 8.1 (a): Resumen Respuestas Cuestionario Pre-Test Prueba Piloto GMail.
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PREGUNTAS | USUARIO | A | B | C | D E
III. INFORMACION SOBRE EQUIPAMIENTO DE USO DE INTERNET
Entre 512
Velocidad de acceso a No s Entre 128 kbps Kbps y 1 Entre 512 kbps 'y | Entre 512 Kbps
Internet y 512 kbps 1 Mb y 1 Mb
Mb

. . Microsoft Microsoft Microsoft Microsoft
Sistema Operativo Linux/Unix
usado habitualmente Windows Windows Windows Windows

Mozilla,

Navegador Web usado Mozilla Mozilla Opera Mozilla
habitualmente Explorer

. . Conexion
Tipo de linea de No sé ADSL ADSL . _ ADSL
conexion inaldmbrica

Tabla 8.1 (b): Resumen Respuestas Cuestionario Pre-Test Prueba Piloto GMail.

En relacion al cuestionario pre-test, se ha considerado eliminar las preguntas sobre la velocidad de acceso a

Internet y el tipo de linea disponible, debido a que fueron consideradas demasiado técnicas por algunos usuarios

novatos con experiencia basica en el uso de tecnologia. El resto de las preguntas fueron bastante claras y respondidas

sin problemas por los participantes.

8.1.2 Resultados de la Aplicacion del Listado de Tareas

La tabla 8.2, presenta un resumen de los tiempos de realizacidon de tareas por usuario en segundos.

Tarea/Usuario | Tiempo maximo NOVATO | A |Tiempo miaximo EXPERTO| B | C | D | E
1 900 480 600 300|120 180|120
2 300 - 150 - - - | 120
3 300 240 150 60 {360 120|180
4 300 120 150 60 | 60 | 60 | 120
5 600 300 300 120 60 | 60 | 120
6 300 120 150 120 - - | 120
7 240 180 120 180 | - - 180

Tabla 8.2: Resumen Tiempos de Realizacion de Tareas por Usuario Prueba Piloto GMail.

En general, los usuarios realizaron las tareas definidas dentro del tiempo maximo establecido para su categoria,

salvo en el caso de tres usuarios clasificados como expertos.

1. El usuario By el E ocuparon 180 s respectivamente para realizar la tarea 7: “Busque un correo electronico

que contenga una determinada palabra”, que debia completarse en un tiempo maximo de 120 s, pues no

utilizaron la opcion de busqueda que proporciona el servicio de correo, sino que revisaron secuencialmente

cada correo en la bandeja de entrada hasta encontrar uno que tuviese la palabra solicitada en el mensaje.
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El usuario C y el E ocuparon 360 y 180 segundos respectivamente para realizar la tarea 3: “Agregue un
nuevo contacto a la lista de contactos”, ya que no encontraban la opcion que le permitiese completar esta

tarea.

La tabla 8.3, presenta un resumen indicando si las tareas fueron completadas o no exitosamente por cada

usuario (indicando con el valor 1 en la casilla correspondiente, si la tarea fue completada por el usuario con éxito, y

un 0 en caso contrario):

TAREA/USUARIO |A [B|C |D | E
1 Oj1]1]1]1
2 -1-1-1-10
3 1{1(0|1]1
4 1{1(0|1]1
5 1|1]1]1]1
6 1|1]-1-]1
7 1|1]-({-1]0

Tabla 8.3: Resumen Completacion de Tareas por Usuario Prueba Piloto GMail.

La tarea 2 fue realizada y completada solo por uno de los participantes y en un segundo intento, ya que no era lo

suficientemente clara, por lo que serd descartada de la prueba de usabilidad definitiva. Los usuarios C y D no

realizaron las tareas 6 y 7 por instrucciones del monitor a cargo. En general los usuarios completaron exitosamente

las tareas encomendadas, salvo en los siguientes casos:

El usuario A no logré completar exitosamente la tarea 1: “Obtenga una cuenta de correo electronico Gmail
desde el sitio Web correspondiente”, pues en tres ocasiones olvido escribir la contrasefia exigida, sin darse
cuenta de la advertencia de error en color rojo proporcionada por el sistema, lo que no le permitia crear la
cuenta, finalmente pidié ayuda al evaluador, por lo que se considerd que el cumplimiento de la tarea fue
fallido.

El usuario C no logré completar exitosamente la tarea 3: “Agregue un nuevo contacto de correo a la lista de
contactos”, pues se excedid del tiempo maximo; ni la tarea 4: “Cree un nuevo grupo de contactos que
contenga un conjunto de contactos existentes”, debido a que la finaliz6 de forma incompleta, ya que se
pedia agregar dos contactos en el grupo y sélo agrego6 uno.

El usuario E no logré completar exitosamente la tarea 2: “Ingrese a la cuenta de correo creada”, pues se
olvido de la contrasefia. Tampoco logré completar exitosamente la tarea 7: “Busque un correo electronico
que contenga una determinada palabra”, debido a que no encontré la opcion de busqueda y en su lugar

volvio a realizar la tarea 6.

En resumen, se ha determinado que en el caso de usuarios novatos el sistema mas que contar con buenos

mensajes de error debe tener un disefio que prevenga la ocurrencia de problemas eliminando las condiciones que

puedan provocarlos, como previamente fue detectado en la inspeccioén heuristica. En el caso de usuarios expertos
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algunas tareas no pudieron ser completadas, ya que las opciones para realizarlas no se encontraban lo

suficientemente visibles o no eran facilmente accesibles dentro de la aplicacion evaluada.

8.1.3 Resultados del Cuestionario Post-Test

La tabla 8.4 presenta un resumen de los resultados obtenidos en la aplicacion del cuestionario post-test (Ver

ANEXO B-1) a cada uno de los participantes en la prueba de usabilidad.

PREGUNTA/USUARIO

Moba

MEDIANA

Encontrar informacion especifica de uso en esta aplicacion de correo

electronico es: Muy facil 76 54 3 2 1 Muy dificil.

5,0

La funcion de busqueda de mensajes que proporciona esta aplicacion de correo

electronico es: Muy buena 7 6 54 3 2 1 Muy Pobre.

S5y7

5,0

La apariencia de la aplicacioén de correo electronico (colores y grafica) es: Muy

buena 7 6 54 32 1 Muy pobre.

5,0

El producto se preocupa de mi satisfaccion como usuario: Si, Mucho 76 54 3 2

1 No, para nada.

5,0

(Cuan relevante es la funcionalidad entregada por la aplicacion de correo

electrénico?: Muy relevante 7 6 5 4 3 2 1 Para nada relevante.

5,0

Esta aplicacion de correo electronico es: Muy util 76 54 3 2 1 Inutil.

7,0

(Estaria dispuesto a usar nuevamente esta aplicacion de correo electronico?:

Definitivamente 7 6 54 3 2 1 Nunca.

7,0

En relacion a otras aplicaciones de correo electronico existentes, esta es: Mucho

Mejor 7 6 54 3 2 1 Mucho Peor.

4,5

Tabla 8.4: Resumen Resultados Cuestionario Post-Test Prueba Piloto GMail.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el cuestionario Post-Test, con mayor frecuencia los participantes

sefialan que:

e  Encontrar informacion especifica en este servicio de correo electronico es una tarea relativamente facil (5).

A pesar, de que ninguno de ellos utiliz6 la opcion de busqueda automatica que proporciona este servicio

Webmail, ya que cuando se les solicitd buscar un correo que incluyera en su contenido una determinada

palabra, lo que hicieron fue revisar secuencialmente los correos en la bandeja de entrada verificando si

contenian o no la palabra.

e La funcidn de busqueda de mensajes que proporciona este servicio de correo es muy buena y relativamente

buena (5 y 7). A pesar, de que ninguno de ellos la utilizo.

e Laapariencia del servicio de correo electronico (colores y grafica) es relativamente buena (5).

e El producto se preocupa relativamente de su satisfaccion como usuario (5).

e La funcionalidad proporcionada por este servicio es relativamente relevante (5).
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e  Este correo es muy util (7).

e  Estarian definitivamente dispuestos a utilizar nuevamente el servicio de correo electronico evaluado (7).

e Enrelacion a otros servicios de correo electronico existentes el servicio evaluado no es mejor ni peor (4).

Debido a que en muchas de las preguntas se selecciond una alternativa de respuesta asociada a un valor relativo,

se ha decidido disminuir el nimero de respuestas posibles para cada pregunta de 1 a 5, para lograr determinar con

mayor exactitud la impresion del usuario en relacién a la satisfaccion de uso con respecto al producto evaluado. Por

otra parte se ha decidido en las siguientes pruebas pilotos y finales reformular algunas preguntas e incluir otras

nuevas, para lograr obtener una impresion mas detallada del usuario en relacion a la experiencia de uso de la

aplicacion Webmail evaluada.

8.2 RESULTADOS PRUEBAS DE USABILIDAD PILOTO WINDOWS LIVE HOTMAIL

8.2.1 Resultados del Cuestionario Pre-Test

La tabla 8.5 presenta un resumen de los resultados obtenidos en la aplicacion del pre-test a cada uno de los

participantes en la prueba de usabilidad.

PREGUNTAS |  Usuario | A B C D
I. INFORMACION PERSONAL
(Tiene cuenta Windows Live

NO NO SI SI
Hotmail?
Edad 26 30 38 49
Sexo Femenino Femenino Masculino Masculino
S ) Ingeniero Analista de | Ingeniero Civil
;2 ecretaria
Ocupacién Comercial Sistemas Industrial
Experiencia previa en pruebas de este NO NO NO NO
tipo
Técnica Universitario Técnico Universitario

Nivel de Estudios

Tabla 8.5 (a): Resumen Respuestas Cuestionario Pre-Test Prueba Piloto Windows Live Hotmail.
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PREGUNTAS |  Usuario | A | B | C | D
I1. INFORMACION SOBRE USO DE INTERNET
Todos los
Frecuencia de conexién a Internet Todos los dias Todos los dias di Todos los dias
ias
o Autoaprendiza | Autoaprend o
Como aprendi6 a usar Internet? Autoaprendizaje . o Autoaprendizaje
je izaje
De acuerdo a su experiencia en el uso ) ) ) ) Nivel )
de Internet ;En que categoria se Nivel Medio Nivel Medio ) Nivel Avanzado
ol Medio
identifica?
Lugar de conexi6n habitual a Internet Casa, Trabajo Casa, Trabajo Trabajo Trabajo
o E-Mail,
) E-Muail, Sitios . o
E-Mail, Chat, . Sitios o E-Mail, Sitios o
. o - ) 0 paginas o o
Serv1c1o§ de Internet que utiliza con Sitios o paginas paginas paginas Web,
frecuencia Web,
Web Web, Descargas
Descargas.
Descargas

Tabla 8.5 (b): Resumen Respuestas Cuestionario Pre-Test Prueba Piloto Windows Live Hotmail.

Al aplicar el cuestionario Pre-Test, las preguntas fueron consideradas bastante claras y respondidas sin

problemas por todos los participantes.

8.2.2 Resultados de la Aplicacion del Listado de Tareas

La tabla 8.6 presenta un resumen de los tiempos de realizacion de tareas por usuario en segundos.

TIEMPO TIEMPO
MAXIMO MAXIMO
TAREA NOV USUARIO A | USUARIO B EXP USUARIO C | USUARIO D

1 180 49 38 90 44 73
2 180 58 23 90 53 42
3 120 49 19 60 25 22
4 300 147 75 150 96 172
5 180 15 16 90 16 78
6 300 263 86 150 112 148
7 360 88 132 180 60 146
8 60 25 11 30 28 24
9 60 21 100 30 19 18
10 300 99 99 150 49 97
11 120 142 206 60 35 53
12 60 120 24 30 19 29
13 120 8 21 60 39 33

Tabla 8.6: Resumen Tiempos de Realizacion de Tareas por Usuario Prueba Piloto Windows Live Hotmail.
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En general, los usuarios realizaron las tareas definidas dentro del tiempo maximo establecido, salvo en 5
ocasiones en las que los dos usuarios novatos, y uno de los usuarios expertos superaron el tiempo maximo previsto

para su respectiva categoria. A continuacion se detalla cada caso particular:

1. El usuario A ocup6 100 s en realizar la tarea 9: “Vaciar la carpeta de correos no deseados”, que debia realizarse
en un tiempo maximo de 60 s en su categoria, pues no encontrd la opcion necesaria para realizarla y contintio
con la siguiente tarea.

2. El usuario A y B ocuparon 142 y 206 s respectivamente en realizar la tarea 11: “Seleccionar la opcion MSN y
luego volver a la bandeja de entrada de correos”, que debia realizarse en un tiempo maximo de 120 s en la
categoria novato. El usuario A no encontré la opcion necesaria para realizarla y continuo con la siguiente tarea,
en cambio el usuario B si bien encontr6 la opcion MSN, no logro volver a la bandeja de entrada de correos por
la via normal, frente a lo cual volvié a digitar en el navegador la URL www.hotmail.com, para regresar al estado
previo.

3. El usuario A ocup6 120 s en realizar la tarea 12: “Seleccionar un mensaje recibido y moverlo a la carpeta de
borradores”, que debia realizarse en un tiempo maximo de 60 s en su categoria, pues no encontrd la opcion
necesaria para realizarla y continuo con la siguiente tarea.

4. El usuario D ocup6 172 s en realizar la tarea 4: “Crear dos nuevos contactos”, que debia realizarse en un tiempo

maximo de 150 s en su categoria, pues completd mas campos de los solicitados en la descripcion de la tarea.

La tabla 8.7 presenta un resumen indicando si las tareas fueron completadas o no exitosamente por cada
usuario (indicando con el valor 1 en la casilla correspondiente, si la tarea fue completada por el usuario con éxito, y

un 0 en caso contrario).

TAREA USUARIO A | USUARIO B | USUARIO C | USUARIO D
1

O |0 [QA[N|n | |[W|IN|—

—_
(=]

11
12
13 0 1
Tabla 8.7: Resumen Completacion de Tareas por Usuario Prueba Piloto Windows Live Hotmail.

N =l =l e e Y N Sy Sy S TS
el Rl Rl el el e el e el el el

olo|lo|o|o|~=|—|o|=|—=|—=|—|~
P [ U () [FUNIY SUE [UN) UIS (N) U BY

En general, los usuarios clasificados como expertos realizaron y completaron las tareas encomendadas
exitosamente. Las tareas 6 y 11 fueron realizadas y completadas solo por tres de los participantes, las tareas 9, 10 y

13 s6lo fueron completada por los usuarios clasificados como expertos en el uso de la esta aplicacion Webmail.
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e El usuario A no logré completar exitosamente la tarea 6: “Buscar en la ayuda de Windows Live Hotmail las
instrucciones para leer un correo electronico, copiarlas y enviarlas a un contacto”, ya que busco en la ayuda
del navegador Web y no encontrd las instrucciones, por lo cual envio al contacto un mensaje de saludo.

e Elusuario A no logré completar exitosamente la tarea 9: “Vaciar la carpeta correos no deseados”, ya que no
encontrd la opcion para hacerlo y contintio con la tarea siguiente.

e El usuario A no logré completar exitosamente la tarea 10: “Modificar la firma personal del correo
electronico”, ya que no encontro la opcion para hacerlo y continto con la tarea siguiente.

e El usuario A no logré completar exitosamente la tarea 11: “Seleccionar la opcion MSN vy regresar a la
bandeja de entrada”, ya que no encontr6 la opcion para hacerlo y continuo con la tarea siguiente.

e El usuario A no logré completar exitosamente la tarea 12: “Seleccionar un mensaje recibido y enviarlo a la
carpeta borradores”, ya que no encontr6 la forma de hacerlo y paso a la tarea siguiente.

e Elusuario A no logré completar exitosamente la tarea 13: “Buscar mensajes cuyo asunto contiene la palabra
hola”, ya que us6 la opcion de busqueda general que permite buscar en el asunto y/o cuerpo del mensaje.

e  Elusuario B no logré completar exitosamente la tarea 9: “Vaciar la carpeta correos no deseados”, ya que no
encontr6 la opcion para hacerlo y luego de largo rato paso6 a la siguiente tarea.

e El usuario B no logré completar exitosamente la tarea 10: “Modificar la firma personal del correo
electroénico”, ya que no encontrd la opcion para hacerlo y paso a la tarea siguiente.

e  El usuario B no logré completar exitosamente la tarea 13: “Buscar mensajes cuyo asunto contiene la palabra
hola”, ya que us6 la busqueda general que permite buscar la palabra clave en el asunto y/o cuerpo del

mensaje.

En resumen, se ha determinado que para usuarios novatos las tareas mas avanzadas son dificiles de completar,
ya que las opciones para realizarlas no se encuentran lo suficientemente visibles o no son facilmente accesibles

dentro del Webmail evaluado, como previamente fue detectado en la inspeccion heuristica.

8.2.3 Resultados del Cuestionario Post-Test

La tabla 8.8 presenta un resumen de los resultados obtenidos en la aplicacion del cuestionario post-test a

cada uno de los participantes en la prueba de usabilidad.

PREGUNTA/USUARIO A | B | C| D |MoODA | MEDIANA
Aprender a usar esta aplicacion Webmail fue: Muy facil 5432 1 Muy dificil. | 4 | 4 | 4 | 4 4 4,00
Las funcionalidades ofrecidas por esta aplicacion Webmail son: Muy utiles 5
4141414 4 4,00
432 1 Muy Inutiles. ’
La apariencia de esta aplicacion Webmail en términos de colores, grafica, tipo
413|513 3 3,50

y tamafio de letra es: Muy agradable 5 4 3 2 1 Muy desagradable.

Tabla 8.8 (a): Resumen Resultados Cuestionario Post-Test Prueba Piloto Windows Live Hotmail.
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PREGUNTA/USUARIO

MODA

MEDIANA

La organizacién y estructura de los menus de opciones de esta aplicacion

Webmail es: Muy Clara 5 4 3 2 1 Muy Confusa.

4,00

Esta aplicacion Webmail presenta en sus diversas paginas elementos que
distraen su atencion y lo confunden al intentar realizar las tareas solicitadas:

Siempre 54 3 2 1 Nunca.

3,50

La navegacion a través de la aplicacion de correo electronico es: Muy simple

5432 1 Muy Compleja.

4,00

Los conceptos, términos e imagenes utilizadas en la aplicacion Webmail es

representativa de la funcion que cumplen: Siempre 54 3 2 1 Nunca.

3y4

3,50

El uso de la terminologia, conceptos e imagenes a través de la aplicacion

Webmail es: Muy consistente 5 4 3 2 1 Muy Inconsistente.

3,00

Las opciones necesarias para realizar las tareas solicitadas en la aplicacion

Webmail eran visibles o facilmente accesibles: Siempre 5 4 3 2 1 Nunca.

4,00

Cuando realizd alguna accion en la aplicacion Webmail recibid
retroalimentacion en un tiempo razonable sobre si ésta habia resultado exitosa

o fallida: Siempre 5 4 3 2 1 Nunca.

3,00

Cuando ocurri6 algun problema al tratar de realizar una accion en la aplicacion
Webmail los mensajes que ésta le proporciono para resolverlo fueron: Muy

utiles 5 4 3 2 1 Muy inutiles.

3,00

Buscar y hallar informacion especifica acerca de como wusar las
funcionalidades ofrecidas por la aplicacion Webmail es: Muy facil

54 32 1 Muy dificil.

4,00

Las indicaciones proporcionadas por la aplicacion Webmail en aquellas tareas
que requerian el ingreso de informacion fue: Muy Clara 5 4 3 2 1 Muy

Confusa.

3y4

3,50

La ayuda proporcionada por la aplicacion Webmail es clara, resumida y util:

Siempre 5 4 3 2 1 Nunca.

3y4

3,50

Cuando se ha seleccionado una opcion por error la aplicacion Webmail
permite una salida claramente visible para cancelarla: Siempre 5 4 3 2 1

Nunca.

3,50

La aplicacion Webmail ha sido disefiada de manera que el usuario no incurra
en equivocaciones al intentar realizar las acciones que requiere:

Completamente de acuerdo 5 4 3 2 1 Completamente en desacuerdo.

3y4

3,50

Tabla 8.8 (b): Resumen Resultados Cuestionario Post-Test Prueba Piloto Windows Live Hotmail.
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PREGUNTA/USUARIO A| B | C | D |MopA | MEDIANA

La aplicacion Webmail es flexible y permite realizar las acciones requeridas

siempre de forma eficiente y satisfactoria: Completamente de acuerdo 5432 | 4 | 3 | 3 | 4 | 3 y4 3,50

1 Completamente en desacuerdo.

Esta aplicacion Webmail en general puede ser considerada un producto:

Excelente 54 3 2 1 Pésimo.

4141414 4 4,00

En relacion a otras aplicaciones de correo electronico existentes y que Usted

conoce, esta es: Mucho Mejor 5 4 3 2 1 Mucho Peor.

313143 3 3,00

Tabla 8.8 (c¢): Resumen Resultados Cuestionario Post-Test Prueba Piloto Windows Live Hotmail.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el cuestionario Post-Test, con mayor frecuencia los participantes

sefialan que:

A

10.

11.
12.

13.

14.
15.

Aprender a usar esta aplicacion Webmail es facil (4).

Las funcionalidades que ofrece son ttiles (4).

Su apariencia en términos de colores, grafica, tipo y tamaiio de letra no es agradable ni desagradable (3).

La organizacion y estructura de sus menus de opciones es clara (4).

A veces (3) presenta elementos en sus diversas paginas que distrajeron su atencién y los confundieron al
intentar realizar las tareas solicitadas.

Su navegacion es simple (4).

Casi siempre o a veces (4 y 3) los conceptos, términos e imagenes que contiene son representativos de la
funcién que cumplen.

La terminologia, conceptos e imagenes presentes a través de ellas son relativamente consistentes (3).

Las opciones necesarias para realizar las tareas solicitadas estaban casi siempre (4) visibles o facilmente
accesibles.

A veces (3) cuando realizaron alguna accion en ella recibieron retroalimentacion en un tiempo razonable
sobre si ésta habia resultado exitosa o fallida.

Los mensajes proporcionados cuando se enfrentaron a algiin problema fueron relativamente utiles (3).
Buscar y encontrar informacion especifica acerca de como usar las funcionalidades que proporciona es facil
(4).

Las indicaciones que ofrece en aquellas tareas que requieren el ingreso de informacion son claras o
relativamente claras (4 y 3).

Casi siempre o a veces (4 y 3) la ayuda que proporciona es clara, resumida y util.

Casi siempre (4) cuando seleccionaron una opcion por error la aplicacion les ofrecio una salida claramente

visible para cancelarla.
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16. Se encuentran de acuerdo o relativamente de acuerdo (4 y 3) con que la aplicacion ha sido disefiada de

manera que el usuario no incurra en equivocaciones al intentar las acciones que requiere.

17. Se encuentran de acuerdo o relativamente de acuerdo (4 y 3) con que la aplicacion es flexible y permite

realizar las acciones requeridas de forma eficiente y satisfactoria para ellos.

18. Esun buen (4) producto.

19. Es medianamente mejor (3) que otras aplicaciones existentes en el mercado.

8.3 RESULTADOS PRUEBAS DE USABILIDAD PILOTO OUTLOOK WEB ACCESS

8.3.1 Resultados del Cuestionario Pre-Test

La tabla 8.9 presenta un resumen de los resultados obtenidos en la aplicacion del pre-test a cada uno de los

participantes en la prueba de usabilidad.

PREGUNTAS | USUARIO A B C D
I. INFORMACION PERSONAL
(Tiene cuenta Outlook Web
NO ST ST ST

Access?
Edad 28 40 34 39
Sexo Femenino Femenino Masculino Masculino
Ocupacién Secretaria Socidloga Profesor Arquitecto
Experiencia previa en pruebas de NO NO NO NO
este tipo

Técnico Universitario Universitario Universitario

Nivel de Estudios

I1I. INFORMACION SOBRE USO DE INTERNET

Frecuencia de conexion a Internet

Todos los dias

Todos los dias

Todos los dias

Todos los dias

(Como aprendi6 a usar Internet?

Autoaprendizaje

Autoaprendizaje

Autoaprendizaje

Autoaprendizaje

De acuerdo a su experiencia en el
uso de Internet ;En que categoria
se identifica?

Usuario Nivel

Medio

Usuario Nivel

Basico

Usuario Nivel

Medio

Usuario Nivel

Medio

Lugar de conexion habitual a
Internet

Casa, Trabajo

Casa, Trabajo

Trabajo

Trabajo

Servicios de Internet que utiliza
con frecuencia

E-Mail, Sitios o
paginas Web

E-Malil, Sitios o
paginas Web.

E-mail, Sitios o
paginas Web,

Descargas

E-Mail, Sitios o
paginas Web,

Descargas

Tabla 8.9 (b): Resumen Respuestas Cuestionario Pre-Test Prueba Piloto Qutlook Web Access.

Al aplicar el cuestionario Pre-Test las preguntas fueron consideradas bastante claras y respondidas sin

problemas por los participantes.
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8.3.2 Resultados de la Aplicacion del Listado de Tareas

La tabla 8.10 presenta un resumen de los tiempos de realizacion de tareas por usuario en segundos.

TIEMPO TIEMPO
TAREA MAXIMO | USUARIO A | MAXIMO USUARIO B | USUARIO C | USUARIO D
NOV EXP

1 120 41 60 12 47 15
2 180 55 90 7 66 56
3 360 230 180 251 314 310
4 240 71 120 48 115 56
5 480 414 240 177 283 250
6 240 111 120 71 90 88
7 120 18 60 8 59 25
8 240 113 120 73 80 82
9 240 66 120 43 94 95
10 60 3 30 34 9 10
11 80 20 40 11 34 15
12 180 157 90 51 59 60

Tabla 8.10: Resumen Tiempos de Realizacion de Tareas por Usuario Prueba Piloto Outlook Web Access.

En general, los usuarios realizaron las tareas definidas dentro del tiempo méaximo establecido, salvo en 6
ocasiones en que los tres usuarios clasificados como expertos superaron el tiempo maximo previsto para su
respectiva categoria al completar algunas tareas. Se destaca el hecho de que el usuario clasificado como novato

realizé y completd la mayoria de las tareas dentro del tiempo maximo establecido para su categoria.

1. Los usuarios B, C y D ocuparon 251, 314 y 310 s respectivamente para realizar la tarea 3, que consistia en
crear 4 nuevos contactos, la que debia realizarse en esta categoria de usuario en un tiempo maximo de 180 s
(45 s por contacto agregado).

2. Los usuarios Cy D ocuparon 283 y 250 s respectivamente para realizar la tarea 5, que consistia en buscar en
la opcidn de ayuda las instrucciones para ubicar un contacto dentro de la libreta de direcciones del Webmail
y enviar un mensaje de correo electronico a un determinado contacto, la que debia realizarse para esta
categoria de usuario en un tiempo maximo de 240 s.

3. El usuario B ocup6 34 s para realizar la tarea 10, que consistia en verificar la llegada de un nuevo correo en

la bandeja de entrada, la que debia realizarse para esta categoria de usuario en un tiempo maximo de 30 s.

La tabla 8.11 presenta un resumen indicando si las tareas fueron completadas o no exitosamente por cada
usuario (indicando con el valor 1 en la casilla correspondiente, si la tarea fue completada por el usuario con éxito, y

un 0 en caso contrario).
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TAREA | USUARIO A | USUARIO B | USUARIO C | USUARIO D
1 1 1 1 1
2 1 1] 1 1
3 1 1 1 1
4 1 1 1 1
5 0 1 1 1
6 1 1 1 1
7 1 1 1 1
8 0 1 1 1
9 1 1 1 1
10 0 1 1 1
11 0 1 1 1
12 0 1] 1 1

Tabla 8.11: Resumen Completacion de Tareas por Usuario Prueba Piloto Qutlook Web Access.

En general, los usuarios completaron exitosamente las tareas encomendadas, salvo en los siguientes casos:

El usuario A no logré completar exitosamente la tarea 5, que consistia en buscar en la ayuda proporcionada
por el Webmail las instrucciones para localizar un contacto en la libreta de direcciones y enviarle un
mensaje de correo electronico, ya que utilizo la ayuda proporcionada por el navegador Web y no encontro la
informacion, pues la opcion de ayuda del Webmail no estaba lo suficientemente visible.

El usuario A no logré completar exitosamente la tarea 8, que consistia en buscar todos los mensajes en la
bandeja de entrada cuyo asunto contuviera la cadena de caracteres “proyecto” y todos los mensajes en la
bandeja de entrada cuyo cuerpo de mensaje contuviera la cadena de caracteres “AGCI”, pues no encontro la
opcion de biisqueda avanzada en el Webmail.

El usuario A no logré completar exitosamente la tarea 10, que consistia en verificar en la bandeja de entrada
la llegada de un nuevo correo, pues trat6 de enviar un nuevo correo.

El usuario A no logré completar exitosamente la tarea 11, que consistia en minimizar el menu principal, ya
que no logré visualizar el icono para hacerlo, pues éste no representa claramente la funcion que cumple.

El usuario A no logr6é completar exitosamente la tarea 12, que consistia en escribir un mensaje y guardarlo
como borrador, pues tratd de crear un nuevo correo y en vez de guardarlo trato de buscar la forma de
enviarlo a la carpeta de borradores, sin percatarse de que existia un icono para grabar el mensaje sin
enviarlo.

El usuario B no logro completar exitosamente la tarea 2, que consistia en verificar en la bandeja de entrada
la llegada de un nuevo mensaje y responderlo, pues si bien reviso los correos entrantes no lo respondio.

El usuario B no logré completar exitosamente la tarea 12, que consistia en escribir un mensaje y guardarlo
como borrador, pues al igual que el usuario A traté de crear un nuevo correo, pero en vez de guardarlo
buscé la forma de enviarlo a la carpeta de borradores, sin percatarse de que existia un icono para grabar el

mensaje sin enviarlo.
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En resumen, se ha determinado que para usuarios novatos y expertos algunas tareas son dificiles de completar,

ya que las opciones para realizarlas no se encuentran claramente visibles o no son facilmente accesibles en el

Webmail evaluado. Por otro lado, el sistema presenta iconos que no son familiares para el usuario o no son

representativos de la funcion que cumplen, como previamente fue detectado en la inspeccion heuristica.

8.3.3 Resultados del Cuestionario Post-Test

La tabla 8.12 presenta un resumen de los resultados obtenidos en la aplicacion del cuestionario post-test a

cada uno de los participantes en la prueba de usabilidad.

PREGUNTA/USUARIO

Moba

MEDIANA

Aprender a usar esta aplicacion Webmail fue: Muy facil 5 4 3 2 1 Muy
dificil.

2,00

Las funcionalidades ofrecidas por esta aplicacion Webmail son: Muy Ttiles 5

4 3 2 1 Muy Indtiles.

1,50

La apariencia de esta aplicacion Webmail en términos de colores, grafica,

tipo y tamafio de letra es: Muy agradable 5 4 3 2 1 Muy desagradable.

3,00

La organizacion y estructura de los ments de opciones de esta aplicacion

Webmail es: Muy Clara 5 4 3 2 1 Muy Confusa.

1,50

Esta aplicaciéon Webmail presenta en sus diversas paginas elementos que
distraen su atencion y lo confunden al intentar realizar las tareas solicitadas:

Siempre 54 3 2 1 Nunca.

2,00

La navegacion a través de la aplicacion de correo electronico es: Muy simple

5432 1 Muy Compleja.

2,00

Los conceptos, términos e imagenes utilizadas en la aplicacion Webmail es

representativa de la funcion que cumplen: Siempre 54 3 2 1 Nunca.

3,00

El uso de la terminologia, conceptos e imagenes a través de la aplicacion

Webmail es: Muy consistente 5 4 3 2 1 Muy Inconsistente.

2,00

Las opciones necesarias para realizar las tareas solicitadas en la aplicacion

Webmail eran visibles o facilmente accesibles: Siempre 54 3 2 1 Nunca.

2,00

Cuando realizd6 alguna accion en la aplicacion Webmail recibid
retroalimentacion en un tiempo razonable sobre si ésta habia resultado

exitosa o fallida: Siempre 54 3 2 1 Nunca.

2,00

Tabla 8.12 (a): Resumen Resultados Cuestionario Post-Test Prueba Piloto Outlook Web Access.
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PREGUNTA/USUARIO

MODA

MEDIANA

Cuando ocurrié algun problema al tratar de realizar una accién en la
aplicacion Webmail los mensajes que ésta le proporciono para resolverlo

fueron: Muy utiles 5 4 3 2 1 Muy inttiles.

2,00

Buscar y hallar informacién especifica acerca de como usar las
funcionalidades ofrecidas por la aplicacion Webmail es: Muy facil

5432 1 Muy dificil.

1-2-3-4

3,00

Las indicaciones proporcionadas por la aplicacion Webmail en aquellas
tareas que requerian el ingreso de informacion fue: Muy Clara 5 4 3 2 1

Muy Confusa.

3,00

La ayuda proporcionada por la aplicacion Webmail es clara, resumida y util:

Siempre 54 3 2 1 Nunca.

2,00

Cuando se ha seleccionado una opciéon por error la aplicacion Webmail
permite una salida claramente visible para cancelarla: Siempre 5 4 3 2 1

Nunca.

3,00

La aplicacion Webmail ha sido disefiada de manera que el usuario no
incurra en equivocaciones al intentar realizar las acciones que requiere:

Completamente de acuerdo 5 4 3 2 1 Completamente en desacuerdo.

2,00

La aplicacion Webmail es flexible y permite realizar las acciones requeridas
siempre de forma eficiente y satisfactoria: Completamente de acuerdo 5 4 3

2 1 Completamente en desacuerdo.

2,00

Esta aplicacion Webmail en general puede ser considerada un producto:

Excelente 54 3 2 1 Pésimo.

2,50

En relacion a otras aplicaciones de correo electronico existentes y que Usted

conoce, esta es: Mucho Mejor 5 4 3 2 1 Mucho Peor.

1

1,50

Tabla 8.12 (b): Resumen Resultados Cuestionario Post-Test Prueba Piloto Qutlook Web Access.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el cuestionario Post-Test, con mayor frecuencia los participantes

sefialan que:

1. Aprender a usar esta aplicacion Webmail es dificil (2).

Sus funcionalidades son muy inutiles (1).

Su apariencia en términos de colores, grafica, tipo y tamafio de letra no es agradable ni desagradable (3).

2
3
4. La organizacidén y estructura de sus menus de opciones es muy confusa (1).
5

Casi nunca (2) presenta elementos en sus diversas paginas que distrajeron su atencién y los confundieron al

intentar realizar las tareas solicitadas.
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$ ® =2

10.

11.
12.

13.

14.
15.

16.

17.

18.
19.

En

Su navegacion es compleja (2).

A veces (3) los conceptos, términos e imagenes que contiene son representativos de la funcién que cumplen.
La terminologia, conceptos e imagenes presentes a través de ella son inconsistentes (2).

Las opciones necesarias para realizar las tareas solicitadas casi nunca (2) estaban visibles o facilmente
accesibles.

Casi nunca (2) cuando realizaron alguna acciéon en ella recibieron retroalimentacion en un tiempo
razonable sobre si ésta habia resultado exitosa o fallida.

Los mensajes proporcionados cuando se enfrentaron a alglin problema fueron intiles (2).

Buscar y encontrar informacion especifica acerca de como usar las funcionalidades que proporciona es
relativamente facil, relativamente facil, dificil o muy dificil (4,3,2 y 1).

Las indicaciones que ofrece en aquellas tareas que requieren el ingreso de informacion son relativamente
claras (3).

Casi nunca (2) la ayuda que proporciona es clara, resumida y util.

A veces (3) cuando seleccionaron una opcién por error la aplicacion les ofrecié una salida claramente
visible para cancelarla.

Se encuentran en desacuerdo (2) con que la aplicacion ha sido disefiada de manera que el usuario no incurra
en equivocaciones al intentar las acciones que requiere.

Se encuentran en desacuerdo (2) con que la aplicacion es flexible y permite realizar las acciones requeridas
de forma eficiente y satisfactoria para ellos.

Esun producto malo (2).

Es mucho peor (1) que otras aplicaciones existentes en el mercado.

conclusion, se ha decidido mantener el listado de tareas, para cada una de las aplicaciones Webmail

seleccionadas y el cuestionario pre-test y post test modificados luego de la primera evaluacion piloto a Gmail, ya que

las preguntas fueron claramente comprendidas por los participantes y permiten obtener la informacion necesaria para

los analisis posteriores.
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9. RESULTADOS DE LAS PRUEBAS DE USABILIDAD

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en cada una de las pruebas de usabilidad aplicadas
sobre las tres aplicaciones Webmail en estudio. La prueba fue realizada en el laboratorio de usabilidad de la PUCV y

el equipo en el que se desarrollo tenia las siguientes caracteristicas:

SISTEMA OPERATIVO: Microsoft Windows XP.
BROWSER: Internet Explorer.
CONEXION; ADSL.

COLORES MONITOR: 16 Bits.

RESOLUCION MONITOR: 1024x800.

TAMANO MONITOR: 17’ Pantalla Plana.

Considerando que éste tipo de aplicaciones, son habitualmente utilizadas por un espectro amplio y diverso
de usuarios, se decidi6 seleccionar una muestra de participantes, entre varios entrevistados, que debia estar
compuesta por: hombres y mujeres, mayores de 18 afios, con diferentes niveles educacionales, que fuesen usuarios
frecuentes de Internet, que ejercieran diferentes tipos de actividades laborales, que tuviesen variados niveles de
experiencia y propositos en el uso de aplicaciones Web, que conocieran y utilizaran al menos una aplicacion de

correo de forma regular, y que estuviesen dispuestos a participar en éste tipo de evaluaciones.

Se debe destacar, que la prueba de usabilidad sobre las tres aplicaciones Webmail debia ser aplicada al
mismo grupo de usuarios, con el objeto de poder comparar con posterioridad los resultados en ellas obtenidos. Si
bien, la muestra seleccionada estaba compuesta originalmente por 10 participantes, s6lo 5 de ellos realizaron la
prueba sobre cada una de las tres aplicaciones Webmail en estudio, a pesar de lo anterior, esta cantidad coincide con
el nimero minimo de usuarios sugeridos por la bibliografia pertinente, para la obtencion de resultados fiables al
aplicar éste método. La tabla 9.1 presenta un resumen de los resultados obtenidos en la aplicacion del pre-test a cada

uno de los participantes.

Al aplicar el cuestionario Pre-Test las preguntas fueron comprendidas y respondidas sin problemas por los

participantes.
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USUARIO A B C D E
GMAIL
USUARIO
PREGUNTAS WLH A B C D E
USUARIO
OWA A B C D E
I. INFORMACION PERSONAL
(Tiene cuenta GMail? NO ST ST SI ST
(Tiene cuenta Windows
NO NO NO SI SI
Live Hotmail?
(Tiene cuenta Outlook
SI SI NO SI NO
Web Access?
Edad 19 28 42 41 43
Sexo Femenino Femenino Masculino Masculino Masculino
S ) Socidl Licenciado en Contador Ingeniero en
T ecretaria ocidloga
Ocupacion 8 Comunicaciones Auditor Informatica
Experiencia previa en NO NO NO NO NO
pruebas de este tipo
Enseﬁanza . . . . . . . . . . . .
Nivel de Estudios Téens Universitario Universitario Universitario Universitario
écnica

I1. INFORMACION SOBRE USO DE INTERNET

Frecuencia de conexion
a Internet

Todos los dias

Todos los dias

Todos los dias

Todos los dias

Todos los dias

(Como aprendid a usar
Internet?

Autoaprendizaje

Autoaprendizaje

Autoaprendizaje

Autoaprendizaje

Autoaprendizaje

De acuerdo a su
experiencia en el uso de

Usuario Nivel

Usuario Nivel

Usuario Nivel

Usuario Nivel

Usuario Nivel

Internet ;En que Medio Avanzado Basico Medio Avanzado
categoria se identifica?
Lugar de conexién Casa, Trabajo Casa, Trabajo Casa, Trabajo Trabajo Trabajo

habitual a Internet

Servicios de Internet que
utiliza con frecuencia

Chat, Sitios o

paginas Web

E-Mail, Sitios o
paginas Web.

E-Mail

E-mail, Sitios o
paginas Web,

Descargas

E-Mail, Sitios o
paginas Web,

Descargas

Tabla 9.1: Resumen Respuestas Cuestionario Pre-Test Prueba Usabilidad.
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9.1 RESULTADOS PRUEBA DE USABILIDAD DE GMAIL

9.1.1 Metas de Usabilidad para la Aplicacion GMail

La tabla 9.2 presenta las metas de usabilidad establecidas para la aplicacion GMail.

ATRIBUTO DE
USABILIDAD

META DE USABILIDAD ESPERADA

TIEMPO DE
APRENDIZAJE DE USO
DE LA APLICACION
WEBMAIL EVALUADA
(FACILIDAD DE

APRENDIZAJE)

Los usuarios novatos deberan ser capaces de usar el Webmail por primera vez sin
necesidad de un entrenamiento previo.

Los usuarios novatos deberan realizar todas las tareas encomendadas en un tiempo
total no superior a 2940 s.

Al menos el 80% de los usuarios novatos, deberan ser capaces de realizar cada una de
las tareas solicitadas dentro de los tiempos limites méaximos establecidos para su

categoria.

TIEMPO DE
REALIZACION DE

TAREAS (EFICIENCIA)

Un usuario novato deberd obtener una nueva cuenta de correo GMail desde el sitio
Web correspondiente, en un tiempo no superior a 900 s, y un experto en un tiempo no
superior a 450 s.

Un usuario novato debera ingresar a la cuenta creada en GMail desde el sitio Web
correspondiente, en un tiempo no superior a 300 s, y un experto en un tiempo no
superior a 150 s.

Un usuario novato debera agregar 2 nuevos contactos en la lista de contactos de
GMail, en un tiempo no superior a 300 s, y un experto en un tiempo no superior a 150
S.

Un usuario novato debera crear un nuevo grupo de contactos en GMail que contenga
un grupo de contactos existentes, en un tiempo no superior a 300 s, y un experto en un
tiempo no superior a 150 s.

Un usuario novato debera enviar un correo electrénico a un contacto especifico
completando el campo asunto, el cuerpo del mensaje y adjuntando un documento, en
un tiempo no superior a 600 s, y un experto en un tiempo no superior a 300 s.

Un usuario novato deberd cerrar la sesion, entrar a una nueva cuenta de correo, y
responder un mensaje de entrada con copia, en un tiempo no superior a 300 s, y un
experto en un tiempo no superior a 150 s.

Un usuario novato debera buscar un mensaje que contenga una determinada cadena de
caracteres en el cuerpo del mensaje y reenviarlo a una direccion de correo especifica,

en un tiempo no superior a 240 s, y un experto en un tiempo no superior a 120 s.

Tabla 9.2 (a): Metas de Usabilidad GMail.

108




ATRIBUTO DE

USABILIDAD

META DE USABILIDAD ESPERADA

NUMERO DE TAREAS
REALIZADAS

(EFECTIVIDAD)

Cada usuario como minimo debera realizar completa y exitosamente un porcentaje
igual o superior al 75% de las tareas solicitadas en la aplicacion GMail.
En promedio, los usuarios deberan realizar como minimo un 80% de las tareas

solicitadas en la aplicacion GMail.

SATISFACCION DEL
USUARIOS

(IMPRESION SUBJETIVA
SOBRE EL SERVICIO

WEBMAIL EVALUADO)

En el cuestionario post test que establece cual es el grado de satisfaccion del usuario
al utilizar la aplicaciéon Webmail evaluada, y que contiene una escala de valoracion
de 1 a 5, cada usuario debera obtener una moda igual o superior a 4.

En el cuestionario post test que establece cual es el grado de satisfaccion del usuario
al utilizar la aplicacion Webmail evaluada, y que contiene una escala de valoracion

de 1 a 5, el 85% de los usuarios la evaluara con una puntuacién igual o superior a 4.

Tabla 9.2 (b): Metas de Usabilidad GMail.

9.1.2 Resultados de la Aplicacion del Listado de Tareas

La tabla 9.3 presenta un resumen del tiempo en segundos que cada usuario tardd en la realizacion de cada

tarea, la suma de tiempo total ocupado en la prueba y el promedio de tiempo ocupado por todos los usuarios por tarea.

TIEMPO
TI,E MPO USUARIO TI,E MPO USUARIO | USUARIO | USUARIO | USUARIO | PROMEDIO
TAREA MAXIMO MAXIMO
A B C D E POR
NOV EXP
TAREA
1 900 155 450 141 448 125 155 196.50
2 300 13 150 12 27 16 58 23.17
3 300 85 150 169 111 107 124 113.50
4 300 38 150 113 92 41 60 63.67
5 600 91 300 149 350 119 116 152.67
6 300 95 150 118 273 92 102 129.17
7 240 44 120 111 136 54 142 88.50
LI 521.00 813.00 | 1437.00 | 554.00 | 757.00
ToTAL

Tabla 9.3: Resultados Tiempo de Realizacion de Tareas Por Usuario en GMail.

En el grafico 9.1 se representa el porcentaje de tareas realizadas por usuario dentro de los limites maximos

de tiempo establecido para sus respectivas categorias.
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Porcentaje de Tareas Completadas por cada Usuario dentro de los
Tiempos Maximos Estipulados para su Categoria
120,00%
100,00% 100,00%
0,
100,00% 85,71% 85,71%
° 80,00% -
g 57,14%
g 60,00%
Bt
=
& 40,00%
20,00%
0,00%
Usuario A Usuario B Usuario C Usuario D Usuario E
O Porcentaje de Tareas Completadas en Tiempo Maximo

Grifico 9.1: Porcentaje de Tareas Realizadas por Usuario en el Tiempo Maximo en GMail.

En general, los usuarios realizaron las tareas definidas en un tiempo menor al maximo establecido, salvo el

caso de 3 usuarios expertos, que superaron el tiempo previsto para completar ciertas tareas asignado a esa

categoria. Sin embargo, el usuario clasificado como novato pudo realizar y completar las tareas encomendadas

en tiempos menores a los limites maximos establecidos para su categoria.

El usuario B ocup6 169 s en realizar la tarea 3, que consistia en agregar un nuevo contacto de correo a la
lista de contactos, la que en esa categoria tenia asignado un tiempo maximo de 150 s, esto ocurrié porque
primero se selecciono la opcion afadir contactos que permite enviar invitaciones a contactos para incluirlos
en el chat, y luego selecciond la opcion correcta contactos que incluye la subopcion agregar nuevos
contactos.

El usuario C ocup6 350 s en realizar la tarea 5, que consistia en enviar un correo electronico a un contacto
con un documento adjunto, la que en esa categoria tenia asignado un tiempo maximo de 300 s, esto ocurrid
porque tuvo problemas para adjuntar el documento.

El usuario C ocup6 273 s en realizar la tarea 6, que consistia en responder un correo electronico entrante, la
que en esa categoria tenia asignado un tiempo maximo de 150 s, esto ocurrié porque tuvo problemas para
iniciar una nueva sesion de correo ya que se equivocd varias veces en ingresar la contrasefia.

El usuario C y el usuario E ocuparon 136 s y 142 s respectivamente en realizar la tarea 7, que consistia en
buscar un correo electronico que contuviera en el cuerpo del mensaje una determinada cadena de caracteres,
la que en esa categoria tenia asignado un tiempo méaximo de 120 s, esto ocurrié porque en ambos casos se

tardaron en encontrar la opcion de busqueda.
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La tabla 9.4 presenta un resumen indicando si las tareas fueron completadas o no exitosamente por cada

usuario (representando con un 1, si la tarea fue completada por el usuario con éxito, y un 0 en caso contrario).

TAREA | USUARIO | USUARIO | USUARIO | USUARIO | USUARIO

A B C D E
1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 1 1
3 1 — 1 1 1
4 1 1 1 1 1
5 1 1 — 1 1
6 1 1 — 1 1
7 1 1 — 1 —

Tabla 9.4: Resumen Completacion de Tareas por Usuario Prueba de Usabilidad GMail.

Todos los usuarios realizaron y completaron las tareas exitosamente, aunque 3 de ellos clasificados como

expertos se excedieron en los tiempos limite asignados a su categoria.

Cabe destacar respecto de los usuarios:

e B que si bien completo la tarea 3 se excedio en el tiempo limite establecido.
e C que si bien completd las tareas 5, 6 y 7 se excedio del tiempo limite establecido.

¢ E que si bien completo exitosamente la tarea 7 se excedio del tiempo limite establecido.

9.1.3 Resultados del Cuestionario Post-Test

La tabla 9.5 presenta un resumen de los resultados obtenidos en la aplicacion del cuestionario post-test a

cada uno de los participantes en la prueba de usabilidad.

PREGUNTA/USUARIO A|B|C|D|E| MobAa MEDIANA
Aprender a usar esta aplicacion Webmail fue: Muy facil 54 3 2 1 Muy
o 305141415 4ys 4,00
dificil.
Las funcionalidades ofrecidas por esta aplicacion Webmail son: Muy
» i 314151315 3y5 4,00
utiles 54 3 2 1 Muy Inatiles.
La apariencia de esta aplicacion Webmail en términos de colores,
grafica, tipo y tamafio de letra es: Muy agradable 54 32 1 Muy | 3 |4 12 |3 |4] 3y4 3,00
desagradable.
La organizaciéon y estructura de los menus de opciones de esta
215151213 2y5 3,00

aplicacion Webmail es: Muy Clara 5 4 3 2 1 Muy Confusa.

Tabla 9.5 (a): Resultados Cuestionario Post Test Prueba de Usabilidad GMail.
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PREGUNTA/USUARIO

MODA

MEDIANA

Esta aplicacion Webmail presenta en sus diversas paginas elementos
que distraen su atencion y lo confunden al intentar realizar las tareas

solicitadas: Siempre 5 4 3 2 1 Nunca.

4,00

La navegacion a través de la aplicacion de correo electronico es: Muy

simple 5 4 3 2 1 Muy Compleja.

3y4

3,00

Los conceptos, términos e imdagenes utilizadas en la aplicacion
Webmail es representativa de la funcion que cumplen: Siempre 5 4 3 2

1 Nunca.

4,00

El uso de la terminologia, conceptos e imagenes a través de la

aplicacion Webmail es: Muy consistente 5 4 3 2 1 Muy Inconsistente.

4,00

Las opciones necesarias para realizar las tareas solicitadas en la
aplicacion Webmail eran visibles o facilmente accesibles: Siempre 5 4

32 1 Nunca.

4,00

Cuando realizd alguna accion en la aplicacion Webmail recibid
retroalimentacion en un tiempo razonable sobre si ésta habia resultado

exitosa o fallida: Siempre 5 4 3 2 1 Nunca.

4,00

Buscar y hallar informacion especifica acerca de coémo usar las
funcionalidades ofrecidas por la aplicacion Webmail es: Muy facil

5432 1 Muy dificil.

3y4

4,00

Las indicaciones proporcionadas por la aplicacion Webmail en
aquellas tareas que requerian el ingreso de informacion fue: Muy

Clara 54 3 2 1 Muy Confusa.

2y4

4,00

La ayuda proporcionada por la aplicacion Webmail es clara, resumida

y util: Siempre 5 4 3 2 1 Nunca.

3y5

3,00

Cuando se ha seleccionado una opcidon por error la aplicacion
Webmail permite una salida claramente visible para cancelarla:

Siempre 5 4 3 2 1 Nunca.

4,00

La aplicacion Webmail ha sido disefiada de manera que el usuario no
incurra en equivocaciones al intentar realizar las acciones que
requiere: Completamente de acuerdo 5 4 3 2 1 Completamente en

desacuerdo.

4,00

Tabla 9.5 (b): Resultados Cuestionario Post Test Prueba de Usabilidad GMail.
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PREGUNTA/USUARIO A|B|C|D|E| MODA | MEDIANA
La aplicacion Webmail es flexible y permite realizar las acciones
requeridas siempre de forma eficiente y satisfactoria: Completamente | 3 | 4 | 3 | 3 | 4 3 3,00
de acuerdo 54 3 2 1 Completamente en desacuerdo.
Esta aplicacion Webmail en general puede ser considerada un
i 31514 |41|4 4 4.00
producto: Excelente 5 4 3 2 1 Pésimo. ’
En relacion a otras aplicaciones de correo electronico existentes y que
. . 3145|314 3y4 4,00
Usted conoce, esta es: Mucho Mejor 5 4 3 2 1 Mucho Peor.
Buscar y hallar informacion especifica acerca de coémo usar las
funcionalidades ofrecidas por la aplicacion Webmail es: Muy facil 415|434 4 4,00
5432 1 Muy dificil.
MobA 315141314
MEDIANA 315141314

Tabla 9.5 (c): Resultados Cuestionario Post Test Prueba de Usabilidad GMail.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el cuestionario post-test, se puede sefialar que con mayor

frecuencia los participantes sefialan que:

1. Aprender a usar esta aplicacion Webmail es muy facil o facil (5 y 4).

2. Las funcionalidades que ofrece son muy utiles o relativamente ttiles (5 y 3).

3. Su apariencia en términos de colores, grafica, tipo y tamafo de letra es agradable o relativamente agradable
(4 y3).

4. La organizacion y estructura de sus menus de opciones es muy clara o confusa (5 y 2).

5. Casi siempre (4) presenta elementos en sus diversas paginas que distrajeron su atencion y los confundieron
al intentar realizar las tareas solicitadas.

6. Sunavegacion es simple o medianamente simple (4 y 3).

7. Casi siempre (4) los conceptos, términos ¢ imagenes que contiene son representativos de la funcion que
cumplen.

8. Laterminologia, conceptos e imagenes presentes a través de ella son consistentes (4).

9. Las opciones necesarias para realizar las tareas solicitadas son casi siempre (4) visibles o facilmente
accesibles.

10. Casi siempre (4) cuando realizaron alguna accidén en ella recibieron retroalimentacion en un tiempo
razonable sobre si ésta habia resultado exitosa o fallida.

11. Los mensajes proporcionados cuando se enfrentaron a algin problema fueron utiles o relativamente utiles (4

y 3).
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12.

13.

14.
15.

16.

17.

18.
19.

Buscar y encontrar informacion especifica acerca de como usar las funcionalidades que proporciona es facil
o dificil (4 y 2).

Las indicaciones que ofrece en aquellas tareas que requieren el ingreso de informacion son muy claras o
relativamente claras (5 y 3).

Siempre (5) la ayuda que proporciona es clara, resumida y ttil.

Siempre (5) cuando seleccionaron una opcidén por error la aplicacion les ofrecid una salida claramente
visible para cancelarla.

Se encuentran medianamente de acuerdo (3) con que la aplicacion ha sido disefiada de manera que el
usuario no incurra en equivocaciones al intentar las acciones que requiere.

Se encuentran de acuerdo (4) con que la aplicacion es flexible y permite realizar las acciones requeridas de
forma eficiente y satisfactoria para ellos.

Es un buen o regular (4 y 3) producto.

Es mejor (4) que otras aplicaciones existentes en el mercado.

En resumen:

El usuario A categorizado como NOVATO, se demoro6 en total 521 s en realizar las tareas encomendadas,
su eficiencia y efectividad fueron de un 100%, ya que realizo todas las tareas dentro del tiempo maximo
estipulado y todas fueron completadas exitosamente. El valor seleccionado con mayor frecuencia en el
cuestionario de satisfaccion de uso fue 3 que es considerado intermedio.

El usuario B categorizado como EXPERTO, se demord en total 813 s en realizar las tareas encomendadas,
su eficiencia fue de un 85.71% ya que realiz6 solo 6 de las 7 tareas dentro del tiempo maximo establecido
para su categoria y su efectividad fue de un 100%, ya que todas las tareas fueron completadas exitosamente,
aunque una de ellas fuera de tiempo. El valor seleccionado con mayor frecuencia en el cuestionario de
satisfaccion de uso fue 5 que es considerado muy alto.

El usuario C categorizado como EXPERTO, se demoro en total 1437 s en realizar las tareas encomendadas,
su eficiencia fue de 57,14% ya que realizé 4 de las 7 tareas en el tiempo maximo establecido para su
categoria y su efectividad fue de un 100% ya que complet6 exitosamente todas las tareas, aunque 3 de ellas
fuera de tiempo. El valor seleccionado con mayor frecuencia en el cuestionario de satisfaccion de uso fue 4
que es considerado alto.

El usuario D categorizado como EXPERTO, se demord en total 554 s en realizar las tareas encomendadas,
su eficiencia y su efectividad fue de un 100%, ya que realiz6 todas las tareas dentro del tiempo maximo
estipulado y todas fueron completadas exitosamente. El valor seleccionado con mayor frecuencia en el

cuestionario de satisfaccion de uso fue 3 que es considerado intermedio.
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5. El usuario E categorizado como EXPERTO, se demoro en total 757 s en realizar las tareas encomendadas,
su eficiencia fue de 85,71% ya que realizd 6 de las 7 tareas en el tiempo maximo establecido para su
categoria y su efectividad fue de un 100% ya que completd exitosamente todas las tareas, aunque 1 de ellas
fuera de tiempo. El valor seleccionado con mayor frecuencia en el cuestionario de satisfaccion de uso fue 4

que es considerado alto.
9.1.4 Grado de Usabilidad de la Aplicacion Webmail Gmail

Considerando las metas de usabilidad establecidas previamente y los resultados obtenidos en las pruebas

con usuarios se calculara el grado de usabilidad de la aplicacion, lo que se muestra en la tabla 9.6.

ATRIBUTO DE USABILIDAD META DE USABILIDAD META DE USABILIDAD CUMPLIDA (1) -NO
ESPERADA OBTENIDA CUMPLIDA (0)
Los usuarios novatos, | El total de los usuarios
deberan ser capaces de usar | evaluados utilizaron la
la  aplicacion = Webmail | aplicacion Webmail
evaluada por primera vez, | evaluada por primera vez :
sin necesidad de un |sin necesidad de un
entrenamiento previo. entrenamiento previo.
Los usuarios novatos, | El usuario Novato
Tiempo de Aprendizaje de | deberan realizar todas las | evaluado utilizd 521 s
uso de la aplicacion Webmail | tareas encomendadas, en un | para realizar todas las 1
evaluada  (Facilidad de | tiempo no superior a 2940 s. | tareas encomendadas.
Aprendizaje).
Al menos el 80% de los | EI 100% de los usuarios
usuarios novatos, deberan | novatos completo el total
ser capaces de realizar cada | de tareas (100%) dentro
una de las tareas solicitadas, | de los tiempos limites 1
dentro de los tiempos limites | establecidos para su
maximos establecidos para | categoria.
su categoria.
TOTAL OBTENIDO 3
TOTAL MAXIMO 3
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO METAS DE USABILIDAD ESTABLECIDAS 100%

Tabla 9.6 (a): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Usabilidad GMail.
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ATRIBUTO DE META DE USABILIDAD CUMPLIDA (1) - NO
META DE USABILIDAD ESPERADA

USABILIDAD OBTENIDA CUMPLIDA (0)
Un usuario novato, deberda poder obtener | El usuario A completa la
una nueva cuenta de correo electronico | tarea en 155 segundos. .
GMail desde el sitio Web correspondiente,
en un tiempo no superior a 900 s.
Un usuario novato, debera ingresar a la | El usuario A completa la
cuenta creada en GMail desde el sitio Web | tarea en 13 segundos.
correspondiente, en un tiempo no superior a :
300 s.
Un usuario novato, debera agregar dos | El usuario A completa la
nuevos contactos en la lista de contactos de | tarea en 85 s. 1
GMail, en un tiempo no superior a 300 s.
Un usuario novato, debera crear un nuevo | El usuario A completa la
grupo de contactos en GMail que contenga | tarea en 38 s. .

Tiempode | un grupo de contactos existentes, en un
Realizacién | tiempo no superior a 300 s.
de Tareas Un usuario novato, debera enviar un correo | El usuario A completa la
(Eficiencia). | electronico a wun contacto especifico | tareaen 91 s.

completando el campo asunto, el cuerpo del
mensaje y adjuntando un documento, en un

tiempo no superior a 600 s.

Un usuario novato, debera cerrar la sesion,
entrar a una nueva cuenta de correo, y
responder un mensaje de entrada con copia,

en un tiempo no superior a 300 s.

El usuario A completa la

tarea en 95 s.

Un wusuario novato, debera buscar un
mensaje que contenga una determinada
cadena de caracteres en el cuerpo del
mensaje y reenviarlo a una direccion de
correo especifica, en un tiempo no superior

a240s.

El usuario A completa la

tarea en 44 s.

Tabla 9.6 (b): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Usabilidad GMail.
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ATRIBUTO DE META DE USABILIDAD CUMPLIDA (1)- NO
META DE USABILIDAD ESPERADA
USABILIDAD OBTENIDA CUMPLIDA (0)
Un usuario experto, deberd poder obtener | El usuario B completa la
una nueva cuenta de correo electronico | tarea en 141 s. !
GMail desde el sitio Web correspondiente, El usuario C completa la
en un tiempo no superior a 450 s. tarea on 448 s. 1
El usuario D completa la
tarea en 125 s. :
El usuario E completa la
tarea en 155 s. :
Un usuario experto, debera ingresar a la | El usuario B completa la
cuenta creada en GMail desde el sitio Web | tareaen 12 s :
correspondiente, en un tiempo no superior a | El usuario C completa la
150 s. tarea en 27 s. :
El usuario D completa la
tarea en 16 s. :
Tiempo de El usuario E completa la
Realizacion tarea en 58 s. :
de Tareas Un usuario experto, deberd agregar dos | El usuario B completa la
(Eficiencia). | nuevos contactos en la lista de contactos de | tarea en 169 s. 0

GMail, en un tiempo no superior a 150 s.

El usuario C completa la

tareaen 111 s.

El usuario D completa la

tarea en 107 s.

El usuario E completa la

tarea en 124 s.

Un usuario experto, debera crear un nuevo
grupo de contactos en GMail que contenga
un grupo de contactos existentes, en un

tiempo no superior a 150 s.

El usuario B completa la

tareaen 113 s.

El usuario C completa la

tarea en 92 s.

El usuario D completa la

tarea en 41 s.

El usuario E completa la

tarea en 60 s.

Tabla 9.6 (c): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Usabilidad GMail.
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ATRIBUTO CUMPLIDA
DE (1)-No
META DE USABILIDAD ESPERADA META DE USABILIDAD OBTENIDA
USABILIDAD CUMPLIDA
(U]
Un usuario experto, deberd enviar un | Elusuario B completa la tarea en 149 s. 1
correo electronico a un contacto especifico | El usuario C completa la tarea en 350 s. 0
completando el campo asunto, el cuerpo | El usuario D completa la tarea en 119 s. 1
del mensaje y adjuntando un documento, | El usuario E completa la tarea en 116 s. {
en un tiempo no superior a 300 s.
Un usuario experto, debera cerrar la sesion, | El usuario B completa la tarea en 118 s. 1
Tiempo de | entrar a una nueva cuenta de correo, y El usuario C completa la tarea en 273 s. 0
Realizacion | responder un mensaje de entrada con copia,
) ) El usuario D completa la tarea en 92 s. 1
de Tareas en un tiempo no superior a 150 s.
(Eficiencia). El usuario E completa la tarea en 102 s. 1
Un usuario experto, debera buscar un | El usuario B completa la tarea en 111
. . 1
mensaje que contenga una determinada | segundos.
cadena de caracteres en el cuerpo del | El usuario C completa la tarea en 136 s. 0
mensaje y reenviarlo a una direccion de | El usuario D completa la tarea en 54 s. 1
correo especifica, en un tiempo no superior | El usuario E completa la tarea en 142 s. 0
a120s.
TOTAL OBTENIDO 30
TOTAL MAXIMO 35
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO METAS DE USABILIDAD ESTABLECIDAS 85.71%

Tabla 9.6 (d): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Usabilidad GMail.
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ATRIBUTO DE META DE USABILIDAD CUMPLIDA (1)- NO
META DE USABILIDAD ESPERADA
USABILIDAD OBTENIDA CUMPLIDA (0)
Cada usuario como minimo, debera poder | El usuario A completd
realizar completa y exitosamente, un | exitosamente el 100% de 1
porcentaje igual o superior al 75% de las | las tareas encomendadas.
tareas solicitadas en la aplicacion GMail. El usuario B completd
exitosamente el 100% de 1
las tareas encomendadas.
El usuario C completd
exitosamente el 100% de 1
Numero de las tareas encomendadas.
tareas El usuario D completd
realizadas exitosamente el 100% de 1
(Efectividad) las tareas encomendadas.
El usuario E completd
exitosamente el 100% de 1
las tareas encomendadas.
En promedio, todos los usuarios deberan | En promedio, todos los
realizar como minimo, un 80% de las tareas | usuarios completaron el
solicitadas en la aplicacion GMail. 100% de las tareas 1
encomendadas
exitosamente.
TOTAL OBTENIDO 6
TOTAL MAXIMO 6
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO METAS DE USABILIDAD ESTABLECIDAS 100%

Tabla 9.6 (e): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Usabilidad GMail.
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ATRIBUTO DE META DE USABILIDAD CUMPLIDA (1)-
META DE USABILIDAD ESPERADA
USABILIDAD OBTENIDA NoO cuMPLIDA (0)
En el cuestionario post test que establece | El usuario A obtuvo una moda
cual es el grado de satisfaccion del usuario | en el test de satisfaccion igual 0
al utilizar la aplicacion Webmail evaluada, | a 3.
y que contiene una escala de valoracion de | El usuario B obtuvo una moda
1 a 5, cada usuario deberd obtener una | en el test de satisfaccion igual 1
moda igual o superior a 4. as.
) ) El usuario C obtuvo una moda
Satisfaccion ] o
. en el test de satisfaccion igual 1
del Usuarios
) a4.
(Impresion
o El usuario D obtuvo una moda
subjetiva ' o
en el test de satisfaccion igual 0
sobre el
.. a3.
servicio
) El usuario E obtuvo una moda
Webmail
en el test de satisfaccion igual 1
evaluado)
a4.
En el cuestionario post test que establece | EI 60% de los usuarios al
cual es el grado de satisfaccion del usuario | someterlos a un cuestionario
al utilizar la aplicacion Webmail evaluada, | sobre el grado de satisfaccion 0
y que contiene una escala de valoracion de | de uso de la aplicacion
1 a5, el 85% de los usuarios la evaluara | Webmail la evalo con nota
con una puntuacion igual o superior a 4. igual o superior a 4.
TOTAL OBTENIDO 3
TOTAL MAXIMO 6
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO METAS DE USABILIDAD ESTABLECIDAS 50.00%

Tabla 9.6 (f): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Usabilidad GMail.
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GRADO DE USABILIDAD DE WEBMAIL GMAIL

ATRIBUTO DE USABILIDAD

DESCRIPCION

PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO DE METAS DE
USABILIDAD ESTABLECIDAS

Tiempo de Aprendizaje de uso de la

Este atributo se refiere a lo rapido que es

aplicacion Webmail evaluada | para un usuario novato aprender a usar la 100.00%
(Facilidad de Aprendizaje). funcionalidad  basica del Webmail
evaluado.
Tiempo de Realizacion de Tareas | Este atributo se refiere al recurso
(Eficiencia). TIEMPO necesario para que un usuario
logre comunicarse con otros a través de 85.71%
mensajes al usar el Webmail evaluado con
efectividad.
Numero de  tareas  realizadas | Este atributo se refiere al grado en que un
(Efectividad) usuario puede lograr de forma precisa y
completa comunicarse con otros a través 100.00%
del Webmail evaluado.
Satisfaccion del Usuarios Este atributo se refiere al grado de
(Impresion subjetiva sobre el servicio | aceptacion subjetivo del Webmail en 50.00%

Webmail evaluado)

evaluacion por parte del usuario.

Tabla 9.7: Grado de Usabilidad GMail.

9.2 RESULTADOS PRUEBA DE USABILIDAD DE WINDOWS LIVE HOTMAIL

9.2.1 Metas de Usabilidad Establecidas para la Aplicacion Windows Live Hotmail

ATRIBUTO DE
META DE USABILIDAD ESPERADA
USABILIDAD
Tiempo de | ® Los usuarios novatos, deberan ser capaces de usar la aplicacion Webmail evaluada por
aprendizaje de uso primera vez, sin necesidad de un entrenamiento previo.

de la aplicacion | ® Los usuarios novatos, deberan realizar todas las tareas encomendadas, en un tiempo no

Webmail evaluada superior a 2340 s.
(Facilidad de | ¢ Al menos el 80% de los usuarios novatos, deberan ser capaces de realizar cada una de las
aprendizaje). tareas solicitadas, dentro de los tiempos limites maximos establecidos para su categoria.

Tabla 9.8 (a): Metas de Usabilidad Windows Live Hotmail.
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ATRIBUTO
DE

USABILIDAD

META DE USABILIDAD ESPERADA

Tiempo de
realizacion
de  Tareas

(Eficiencia)

Un usuario novato, debera ingresar a una cuenta de correo Windows Live Hotmail desde el sitio
Web, en un tiempo no superior a 180 s, y un experto en un tiempo no superior a 90 s.

Un usuario novato, debera verificar si tiene un nuevo mensaje y responderlo, en un tiempo no
superior a 180 s, y un experto en un tiempo no superior a 90 s.

Un usuario novato, deberd seleccionar un mensaje de la bandeja de entrada y traspasarlo a la
carpeta de correos No Deseados, en un tiempo no superior a 120 s, y un experto en un tiempo no
superior a 60 s.

Un usuario novato, debera crear 2 nuevos contactos en la lista de contactos de Windows Live
Hotmail, en un tiempo no superior a 300 s, y un experto en un tiempo no superior a 150 s.

Un usuario novato, debera poder ordenar alfabéticamente la lista de contactos, en un tiempo no
superior a 180 s, y un experto en un tiempo no superior a 90 s.

Un usuario novato, debera buscar en la ayuda de Windows Live Hotmail las instrucciones para leer
un nuevo correo de la bandeja de entrada y enviarlas a una direccion de correo determinada, en un
tiempo no superior a 300 s, y un experto en un tiempo no superior a 150 s.

Un usuario novato, debera enviar un correo a un contacto especifico, incluyendo un mensaje en el
asunto, en el cuerpo del mensaje y adjuntar un documento en un tiempo no superior a 360 s, y un
experto en un tiempo no superior a 180 s.

Un usuario novato, debera eliminar todos los contactos de la lista de contactos en Windows Live
Hotmail, en un tiempo no superior a 60 s, y un experto en un tiempo no superior a 30 s.

Un usuario novato, debera ingresar a la carpeta de correos no deseados de Windows Live Hotmail y
eliminar todos los mensajes almacenados, en un tiempo no superior a 60 s, y un experto en un
tiempo no superior a 30 s.

Un usuario novato, debera seleccionar la opcidon necesaria para modificar la firma personal del
correo electronico y cambiarla por una nueva, en un tiempo no superior a 300 s, y un experto en un
tiempo no superior a 150 s.

Un usuario novato, debera seleccionar la opcion MSN y volver desde esa pagina a la pagina la
bandeja de entrada, en un tiempo no superior a 120 s, y un experto en un tiempo no superior a 60 s.
Un usuario novato, debera seleccionar un mensaje recibido desde la carpeta de entrada y moverlo a
la de borradores, en un tiempo no superior a 60 s, y un experto en un tiempo no superior a 30 s.

Un usuario novato, debera buscar los mensajes cuyo asunto contenga una determinada cadena de

caracteres, en un tiempo no superior a 120 s, y un experto en un tiempo no superior a 60 s.

Tabla 9.8 (b): Metas de Usabilidad Windows Live Hotmail.
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ATRIBUTO DE
META DE USABILIDAD ESPERADA

USABILIDAD

e (Cada usuario como minimo, debera poder realizar completa y exitosamente un porcentaje igual

Numero de ) . o
o superior al 75% de las tareas solicitadas, en la aplicacion Windows Live Hotmail.

tareas realizadas

o e En promedio todos los usuarios, deberan realizar como minimo un 80% de las tareas
(Efectividad)

solicitadas, en la aplicacion Windows Live Hotmail.

Satisfaccion del
Usuari e En el cuestionario post test que establece cual es el grado de satisfaccion del usuario al utilizar

suarios
la aplicacion Webmail evaluada, y que contiene una escala de valoracion de 1 a 5, cada usuario
(Impresion
debera obtener una moda igual o superior a 4.
subjetiva sobre
e En el cuestionario post test que establece cual es el grado de satisfaccion del usuario al utilizar

el servicio

la aplicacion Webmail evaluada, y que contiene una escala de valoracion de 1 a 5, el 85% de
Webmail

los usuarios la evaluara con una puntuacion igual o superior a 4.
evaluado)

Tabla 9.8 (c): Metas de Usabilidad Windows Live Hotmail.

9.2.2 Resultados de la Aplicacion del Listado de Tareas

La tabla 9.9 presenta un resumen del tiempo en segundos que cada usuario tardo en la realizacion de cada

tarea, la suma de tiempo total ocupado en la prueba y el promedio de tiempo ocupado por todos los usuarios en cada

tarea.
TIEMPO TIEMPO LT,
TAREA MAXIMO USUARIO USUARIO USUARIO MAXIMO USUARIO USUARIO | PROMEDIO
NOV A B C EXP D E POR
TAREA
1 180 75 56 67 90 44 42 56.80
2 180 92 85 99 90 58 60 78.80
3 120 56 92 85 60 27 32 58.40
4 300 182 220 193 150 125 116 167.20
5 180 110 96 210 90 20 25 92.20
6 300 255 320 277 150 123 108 216.60
7 360 180 243 270 180 65 78 167.20
8 60 80 56 63 30 25 33 51.40
9 60 43 37 58 30 18 23 35.80
10 300 345 450 467 150 56 45 272.60
11 120 62 71 58 60 27 21 47.80
12 60 62 59 77 30 28 28 50.80
13 120 65 51 90 60 49 43 59.60
TTI(F;I;‘;S 1607.00 | 1836.00 | 2014.00 665.00 654.00

Tabla 9.9: Resultados Tiempo de Realizacion de Tareas Por Usuario en Windows Live Hotmail.
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El grafico 9.2 representa el porcentaje de tareas realizadas por usuario dentro de los limites maximos de

tiempo establecido para sus respectivas categorias.

Porcentaje de Tareas Completadas por cada Usuario dentro de los
Tiempos Maximos Fstipulados para su Categoria
120,00%
100,00%
100,00% 92 31%
84,62%
Y 76,92%
o 80,00% 69,23%
%
2 60,00%
2
=
A~ 40,00%
20,00%
0,00%
Usuario A Usuario B Usuario C Usuario D Usuario E
O Porcentaje de Tareas Completadas en Tiempo Maximo

Grifico 9.2: Porcentaje de Tareas Realizadas por Usuario en el Tiempo Maximo en Windows Live

Hotmail.

En general, los usuarios realizaron las tareas definidas en un tiempo menor al maximo establecido, salvo en 10
ocasiones en las que tres usuarios clasificados como novatos y uno de los usuarios clasificado como experto,
superaron el tiempo previsto en sus respectivas categorias para completar algunas de las tareas asignadas, lo que se

detalla a continuacion:

1. Los usuarios A y C, ocuparon 80 y 63 s respectivamente en realizar la tarea 8, que consistia en eliminar todos
los contactos disponibles, la que debia completarse en un tiempo maximo para su categoria de 60 s. Lo anterior,
ocurrié debido a que ambos usuarios trataban de eliminar los contactos sin marcarlos previamente, lo que los
hizo retrasarse en la tarea. El usuario E, ocup6 33 s en realizar la tarea 8, la que debia realizarse en un tiempo
maximo para su categoria de 30 s. Lo anterior, ocurrié debido a que primero intenté marcar uno por uno cada

contacto hasta que se percatd de que se podian seleccionar todos de una sola vez.
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Nuevo E] Editar [ Enviar correo al contacte )( Eliminar B Combinar @  Agregar al grupo: «
Mostrar: Todos 123 A AB CDEEFGHITIKLMNAOOPQRASTUUDUVYVWXYZ
| Correo electrénico

I adolfohernandeztapia@hotmail.com adolfohernandeztapia@hotmail.com
I Amare, Sebastian amaresebastian@gmail.com
™ andrei@sarahmclachlan.cl andrei@sarahmclachlan.cl
r Araneda, Jorge buffon_c4@hotmail.com

- Astudillo, José jose.astudillo@lan.com

I Bernal, Nancy nancy.bernal78@gmail.com
I— brujo_@hotmail.com brujo_@hotmail.com

r Cabrera, Daniel daniel.cabrerap@gmail.com
- camus, juan

I Caneg, Victor victercanec@vtr.net

™ Carrion, Claudia ccarricn@udelmar.cl

- carrion, cristian cearrion@senado.cl

Figura 9.1 Lista de Contactos Windows Live Hotmail.

2. El usuario B, ocupd 320 s en realizar la tarea 6, que consistia en buscar en la ayuda de Hotmail las instrucciones
para leer un correo electroénico copiarlas en el portapapeles y enviar un mensaje de correo a un determinado
contacto en cuyo cuerpo del texto fueran insertadas dichas instrucciones, la que debia realizarse en un tiempo
maximo, para su categoria, de 300 s. Lo anterior, ocurrié debido a que el usuario reviso la ayuda del navegador
Web, porque no visualizé la ayuda que proporciona la aplicacion, ya que se ésta se encuentra en un lugar poco
visible, y el icono asociado no era representativo de la funcion que cumple.

3. Los usuarios A, B y C ocuparon 345, 450 y 467 s respectivamente en realizar la tarea 10, que consistia en
modificar la firma personal del correo electronico, la que debia realizarse en un tiempo maximo para su
categoria, de 300 s. Lo anterior, ocurrié debido a que la opcion no es facilmente accesible para los usuarios,
sobre todo si es primera vez que usan la aplicacion.

4. Los usuarios A y C ocuparon 62 y 77 s respectivamente en realizar la tarea 12, que consistia en seleccionar un
mensaje recibido y moverlo a la carpeta de borradores, la que debia realizarse en un tiempo méaximo para su
categoria, de 60 s. Lo anterior, ocurrio debido a que la opcion no esta lo suficientemente visible para los usuarios,

sobre todo si es primera vez que usan la aplicacion.
La tabla 9.14 presenta un resumen indicando si las tareas fueron completadas o no exitosamente por cada

usuario (indicando con el valor 1 en la casilla correspondiente, si la tarea fue completada por el usuario con éxito, y

un 0 en caso contrario).
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TAREA USUARIO A | USUARIO B | USUARIO C | USUARIO D | USUARIO E
1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 1 1
3 1 1 1 1 1
4 1 1 1 1 1
5 1 1 0 1 1
6 1 0 1 1 1
7 1 1 1 1 1
8 — 1 — 1 —
9 1 1 1 1 1
10 0 0 0 1 1
11 1 1 1 1 1
12 0 1 0 1 1
13 1 1 1 1 1

Tabla 9.14: Resumen Completacion de Tareas por Usuario Prueba de Usabilidad
Windows Live Hotmail.

El grafico 9.3 muestra los porcentajes de tareas completadas exitosamente por usuarios.

Porcentaje de Tareas Completadas Exitosamente por cada Usuario
120,00%
100,00% 100,00%
100,00%
84,62% 84,62%
76,92%
80,00% :
D
7
5 60,00%
2
&
40,00%
20,00% -
0,00%
Usuario A Usuario B Usuario C Usuario D Usuario E
O Porcentaje de Tareas Completadas Exitosamente

Grifico 9.3: Porcentaje de Tareas Completadas Exitosamente por Usuario en Windows Live Hotmail.
Cabe destacar que en relacion a los usuarios:

B si bien completo exitosamente la tarea 8 se excedio del tiempo limite estipulado.
C si bien completo exitosamente las tarea 8 se excedid del tiempo limite estipulado.

E si bien complet6 exitosamente la tarea 8 excedio del tiempo limite estipulado.
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En la mayoria de los casos los usuarios realizaron y completaron las tareas exitosamente, con excepcion de los

siguientes casos:

1. El usuario C no logr6é completar la tarea 5, que consistia en ordenar alfabéticamente la lista de contactos, debido
a que no queda claro que al realizar un click en el titulo Nombre (ver figura 9.1) se ordenan alfabéticamente los
nombres de los contactos.

2. El usuario B no logré completar la tarea 6, que consistia en buscar en la ayuda de Hotmail las instrucciones para
leer un correo electronico, copiarlas en el portapapeles y enviar un mensaje de correo a un determinado contacto,
en cuyo cuerpo del texto fueran insertadas dichas instrucciones, debido a que no visualizo la ayuda que
proporciona la aplicacion debido a que se encuentra en un lugar poco visible, y el icono asociado (ver figura 9.2)

no era representativo para ¢él de la funciéon que cumple.

lewita_griff@hotmail.com ™

Principal Hotmail Sp E————
=1 Nueve x Eliminar 4 Correo no deseado Marcar como no leido gé; Mover a - sk Ops.
1019 mensajes Pdgina 12345 .. 41

[l De Asunto Fecha Tamafio
W [~ Alberto Carrefio Prueba de Correo Ayer 65 KB
0 [T Andrea Arancibia PRUEBA DE CORREO Ayer 42 KB
0 [~ Maria Inés Araya Pérez Prueba de Correo Avyer 1,8 MB
W [T Maria Inés Araya Pérez Prueba de Correo Ayer 1,8 MB
T  Windows Live Te d la bi ida a Wind Live Spaces 10-10-2008 9 KB
[T Lorena Soto Silva Hola 28-09-2008 6 KB
[ info@portalinmobiliario.com Noticias Portalinmobiliario.com 24-09-2008 45 KB
[T Pentaho Corporation Pentaho C ity letter - September 24-09-2008 56 KB

Figura 9.2 icono de Ayuda de Windows Live Hotmail.

3. Los usuarios A, B y C no lograron completar la tarea 10, que consistia en modificar la firma personal del correo
electronico, debido a que la opcidon no es facilmente accesible para los usuarios, sobre todo si es primera vez

que usan la aplicacion se debe entrar a la opcion “ops” (Ver figura 9.3) y luego a un submenu para modificarla.

lewita_griff@hotmail.com ™

Principal Hotmail Spaces | MSN

| arrar sesidn

=7 nusve X Eliminar @ Correo no deseado J Marcar como no leido gé; Mover a - 5 @
1019 mensajes Pagina 12345 .41

[l De Asunto Fecha Tamafio

1 @ [~ Alberto Carrefio Prueba de Correo Ayer 65 KB

1 @ [T Andrea Arancibia PRUEBA DE CORRED Ayer 42 KB

1 @ [T m™aria Inés Araya Pérez Prueba de Correo Ayer 1,8 MB

1 @l [T M™aria Inés Araya Pérez Prueba de Correo Ayer 1,8 MB

1) T  windows Live Te damos la bienvenida a Windows Live Spaces 10-10-2008 9 KB

1 [T Lorena Soto Silva Hola 28-09-2008 6 KB

1 [T info@portalinmobiliario.com Noticias Portalinmobiliario.com 24-09-2008 45 KB

) [” Pentaho Corporation Pentaho C ity Newsletter - September 24-09-2008 56 KB

Figura 9.3 Opcion Ops de Windows Live Hotmail.
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4. Los usuarios A y C no lograron completar la tarea 12, que consistia en seleccionar un mensaje recibido y

moverlo a la carpeta de borradores, debido a que la opcion no esta lo suficientemente visible para los usuarios

(Ver figura 9.4), sobre todo si es primera vez que usan la aplicacion.

prncrel _tomail, spaces | vov [N

lewita_griff@hotmail.com ™

Cerrar sesiin

= Nueve X Eliminar @ Correo no deseado Marcar como no leido !@
1019 mensajes
O e Asunto
il [ Alberto Carreiio Prueba de Correo
il I~ Andrea Arancibia PRUEBA DE CORREOD
il ™ mMaria Inés Araya Pérez Prueba de Correo
il [ Maria Inés Araya Pérez Prueba de Correo
[T Windows Live Te damos la bienvenida a Windows Live Spaces
[" Lorena Soto Silva Hola
[©  info@portalinmobiliario.com Noticias Portalinmobiliario.com
[©  Pentaho Corporation Pentaho Community Newsletter - September

Pigina12345..41

Fecha
Ayer
Ayer
Ayer
Ayer
10-10-2008
28-09-2008
24-09-2008
24-09-2008

;:’

Tamafio
65 KB
42 KB

1,8 MB
1,8 MB
9 KB
6 KB
45 KB
56 KB

Figura 9.4 Opcion Mover a de Windows Live Hotmail .

9.2.5 Resultados del Cuestionario Post-Test

La tabla 9.10 presenta un resumen de los resultados obtenidos en la aplicacion del cuestionario post-test

realizado a cada uno de los participantes en la prueba de usabilidad.

PREGUNTA/USUARIO

MEDIANA

Aprender a usar esta aplicacion Webmail fue: Muy facil 5 4 3 2 1 Muy
dificil.

Las funcionalidades ofrecidas por esta aplicacion Webmail son: Muy utiles 5

4 3 2 1 Muy Inautiles.

La apariencia de esta aplicacion Webmail en términos de colores, grafica,

tipo y tamafio de letra es: Muy agradable 5 4 3 2 1 Muy desagradable.

La organizacion y estructura de los mentis de opciones de esta aplicacion

Webmail es: Muy Clara 5 4 3 2 1 Muy Confusa.

Esta aplicacion Webmail presenta en sus diversas paginas elementos que
distraen su atencion y lo confunden al intentar realizar las tareas solicitadas:

Siempre 54 3 2 1 Nunca.

La navegacion a través de la aplicacion de correo electronico es: Muy simple

5432 1 Muy Compleja.

Los conceptos, términos e imagenes utilizadas en la aplicacion Webmail es

representativa de la funcion que cumplen: Siempre 54 3 2 1 Nunca.

E | MobA
41 3

41 3

30 3
312y4
201 2

31 3

41 4

Tabla 9.10 (a): Resultados Cuestionario Post Test Prueba de Usabilidad Windows Live Hotmail.
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PREGUNTA/USUARIO A|B | C|D|E |MopA | MEDIANA
El uso de la terminologia, conceptos e imdgenes a través de la aplicacion
Webmail es: Muy consistente 5 4 3 2 1 Muy Inconsistente. SRR R y4 3
Las opciones necesarias para realizar las tareas solicitadas en la aplicacion
Webmail eran visibles o facilmente accesibles: Siempre 54 3 2 1 Nunca. R R y4 3
Cuando realizd alguna accion en la aplicacion Webmail recibid
retroalimentacion en un tiempo razonable sobre si ésta habia resultado | 4 | 4| 3 | 213 | 374 3
exitosa o fallida: Siempre 5 4 3 2 1 Nunca.
Cuando ocurrio algiin problema al tratar de realizar una acciéon en la
aplicacion Webmail los mensajes que ésta le proporciono para resolverlo| 4 | 4 | 3 | 3 | 4 4 4
fueron: Muy utiles 54 3 2 1 Muy inftiles.
Buscar y hallar informacion especifica acerca de como wusar las
funcionalidades ofrecidas por la aplicacion Webmail es: Muy facil 214141214 4 4
5432 1 Muy dificil.
Las indicaciones proporcionadas por la aplicacion Webmail en aquellas
tareas que requerian el ingreso de informacion fue: Muy Clara54321Muy | 3 |4 |3 |2 |4 | 3 y4 3
Confusa.
La ayuda proporcionada por la aplicacion Webmail es clara, resumida y util:
Siempre 54 3 2 1 Nunca. S 4 4
Cuando se ha seleccionado una opcion por error la aplicacion Webmail
permite una salida claramente visible para cancelarla: Siempre 54321 | 1|4 |4 |2 |4 4 4
Nunca.
La aplicaciéon Webmail ha sido disefiada de manera que el usuario no incurra
en equivocaciones al intentar realizar las acciones que requiere: | 3 | 3 |3 |3 |4 3 3
Completamente de acuerdo 5 4 3 2 1 Completamente en desacuerdo.
La aplicacion Webmail es flexible y permite realizar las acciones requeridas
siempre de forma eficiente y satisfactoria: Completamente de acuerdo 5432 | 3 | 4 | 4| 3 | 4 4 4
1 Completamente en desacuerdo.
Esta aplicacion Webmail en general puede ser considerada un producto:
Excelente 54 3 2 1 Pésimo. R R 4 4
En relacion a otras aplicaciones de correo electronico existentes y que Usted alalslsla ) .
conoce, esta es: Mucho Mejor 5 4 3 2 1 Mucho Peor.
Moba 304(3|3|4
MEDIANA 314131314

Tabla 9.10 (b): Resultados Cuestionario Post Test Prueba de Usabilidad Windows Live Hotmail.

Hotmail.

129




De acuerdo a los resultados obtenidos en el cuestionario post-test, se puede sefialar que con mayor

frecuencia los participantes sefialan que:

A

10.

11.
12.

13.

14.
15.

16.

17.

18.
19.

Aprender a usar esta aplicacion Webmail es relativamente facil (3).

Las funcionalidades que ofrece son relativamente ttiles (3).

Su apariencia en términos de colores, grafica, tipo y tamafio de letra no es agradable ni desagradable (3).

La organizacion y estructura de sus menus de opciones es clara o confusa (4 y 3).

Casi nunca (2) presenta elementos en sus diversas paginas que distrajeron su atencion y los confundieron al
intentar realizar las tareas solicitadas.

Su navegacion es medianamente simple (3).

Casi siempre (4) los conceptos, términos e imagenes que contiene son representativos de la funcion que
cumplen.

La terminologia, conceptos e imagenes presentes a través de ella son consistentes o medianamente
consistentes (4 y 3).

Las opciones necesarias para realizar las tareas solicitadas son casi siempre o casi nunca (4 y 2) visibles o
facilmente accesibles.

Casi siempre o a veces (4 y 3) cuando realizaron alguna accion en ella recibieron retroalimentacion en un
tiempo razonable sobre si ésta habia resultado exitosa o fallida.

Los mensajes proporcionados cuando se enfrentaron a algun problema fueron ttiles (4).

Buscar y encontrar informacion especifica acerca de como usar las funcionalidades que proporciona es facil
(4).

Las indicaciones que ofrece en aquellas tareas que requieren el ingreso de informacioén son medianamente
claras o medianamente claras (4 y 3).

Casi siempre (4) la ayuda que proporciona es clara, resumida y 1til.

Casi siempre (4) cuando seleccionaron una opcion por error la aplicacion les ofrecio una salida claramente
visible para cancelarla.

Se encuentran medianamente de acuerdo (3) con que la aplicacion, ha sido disefiada de manera que el
usuario no incurra en equivocaciones al intentar las acciones que requiere.

Se encuentran de acuerdo (4) con que la aplicacion es flexible y permite realizar las acciones requeridas de
forma eficiente y satisfactoria para ellos.

Es un buen (4) producto.

Es mejor (4) que otras aplicaciones existentes en el mercado.
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En resumen:

1. El usuario A categorizado como NOVATO, se demoro en total 1607 s en realizar las tareas encomendadas, su
eficiencia fue de un 76,92% ya que realiz6 10 de las 13 tareas en el tiempo méaximo establecido para su categoria,
y su efectividad fue de un 84,62% ya que completd exitosamente 11 de las 13 tareas. El valor seleccionado con
mayor frecuencia en el cuestionario de satisfaccion de uso fue 3 que es considerado intermedio.

2. El usuario B categorizado como NOVATO, se demord en total 1836 s en realizar las tareas encomendadas, su
eficiencia fue de un 84,62% ya que realizo 11 de las 13 tareas en el tiempo maximo establecido para su categoria,
y su efectividad fue de un 84,62% ya que completd exitosamente 12 de las 13 tareas. El valor seleccionado con
mayor frecuencia en el cuestionario de satisfaccion de uso fue 4 que es considerado alto.

3. El usuario C categorizado como NOVATO, se demor6 en total 2014 s en realizar las tareas encomendadas, su
eficiencia fue de un 69,23% ya que realiz6 9 de las 13 tareas en el tiempo maximo establecido para su categoria,
y su efectividad fue de un 76,92% ya que completd exitosamente 10 de las 13 tareas. El valor seleccionado con
mayor frecuencia en el cuestionario de satisfaccion de uso fue 3 que es considerado intermedio.

4. El usuario D categorizado como EXPERTO, se demoro en total 665 s en realizar las tareas encomendadas, su
eficiencia y efectividad fue de un 100% ya que realizo las 13 tareas en el tiempo maximo establecido para su
categoria y las completd exitosamente. El valor seleccionado con mayor frecuencia en el cuestionario de
satisfaccion de uso fue 3 que es considerado intermedio.

5. El usuario E categorizado como EXPERTO, se demor6 en total de 654 s en realizar las tareas encomendadas,
su eficiencia fue de un 92,31% ya que realizd 12 de las 13 tareas en el tiempo maximo establecido para su
categoria y su efectividad fue de un 100% ya que completd exitosamente todas las tareas encomendadas pero
una fuera de tiempo. El valor seleccionado con mayor frecuencia en el cuestionario de satisfaccion de uso fue 4

que es considerado alto.
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9.2.3 Grado de Usabilidad de la Aplicacion Webmail Windows Live Hotmail

Considerando las metas de usabilidad establecidas previamente y los resultados obtenidos en las pruebas

con usuarios se calculara el grado de usabilidad de la aplicacion.

CUMPLIDA
ATRIBUTO DE
META DE USABILIDAD (1)-No
USABILIDAD META DE USABILIDAD OBTENIDA
ESPERADA CUMPLIDA
0)
Los usuarios novatos deben | El total de usuarios novatos utilizaron la aplicacion
ser capaces de wusar el | Webmail evaluada por primera vez sin necesidad de
Webmail  evaluado  por | un entrenamiento previo. 1
primera vez sin necesidad
de un entrenamiento previo.
Los usuarios novatos | El usuario A realiz6 el total de las | Los 3 usuarios
deberan realizar todas las | tareas encomendadas en 1607 s. realizaron las
tareas encomendadas en un | El usuario B realizo el total de las | tareas en un
) tiempo no superior a 2340 s. | tareas encomendadas en 1836 s. tiempo menor
Tiempo  de : i ) 1
. El usuario C realizo el total de las | al establecido
Aprendizaje
tareas encomendadas en 2014 s. en la meta de
de uso de la .
. usabilidad
aplicacion
propuesta
Webmail i _ _
Al menos el 80% de los | El usuario A, realizo el 76.92% de | En  definitiva
evaluada ) ) )
. usuarios novatos debera ser | las tareas dentro de los tiempos | ninguno (0%)
(Facilidad de . . . . .
o capaz de realizar cada una | limites maximos establecidos para | de los usuarios
Aprendizaje). o
de las tareas solicitadas | su categoria. logréd
dentro de los tiempos | El usuario B realiz6 el 84,62% de | completar el
limites méximos | las tareas dentro de los tiempos | total de tareas
0
establecidos para su | limites maximos establecidos para | dentro de los
categoria. su categoria. tiempos
El usuario C realiz6 el 69,23% de | maximos
las tareas dentro de los tiempos | establecidos
limites maximos establecidos para | para su
su categoria. categoria.
TOTAL OBTENIDO 2
TOTAL MAXIMO 3
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO METAS DE USABILIDAD ESTABLECIDAS 66.67%

Tabla 9.11 (a): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Windows Live Hotmail.
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ATRIBUTO DE CUMPLIDA (1)
USABILIDAD META DE USABILIDAD ESPERADA META DE USABILIDAD OBTENIDA -NO
CUMPLIDA (0)
Un usuario novato, debera poder | El usuario A completa la tarea en 75 s. |
ingresar a una cuenta de correo
clectrénico Windows Live Hotmail desde | El usuario B completa la tarea en 56 s. 1
el sitio Web correspondiente, en un
. . El usuario C completa la tarea en 67 s.
tiempo no superior a 180 s. 1
Un usuario novato, deberd verificar si | El usuario A completa la tarea en 92 s. 1
tiene un nuevo mensaje de correo i
) El usuario B completa la tarea en 85 s. 1
entrante y responderlo, en un tiempo no
superior a 180 s. El usuario C completa la tarea en 99 s. :
Tiempo de Un usuario novato, deberd seleccionar un | El usuario A completa la tarea en 56 s. 1
Realizacion de | mensaje de la bandeja de entrada y :
El usuario B completa la tarea en 92 s. 1
Tareas traspasarlo a la carpeta de correos No
(Eficiencia). Deseados, en un tiempo no superior a | El usuario C completa la tarea en 85 s.
120 s. 1
Un usuario novato, debera crear dos | El usuario A completa la tarea en 182 s. 1
nuevos contactos en la lista de contactos i
) El usuario B completa la tarea en 220 s. 1
de Windows Live Hotmail, en un tiempo
no superior a 300 s. El usuario C completa la tarea en 193
1
s.
Un usuario novato, debera poder ordenar | El usuario A completa la tarea en 110
1
alfabéticamente la lista de contactos, en | s.
un tiempo no superior a 180 s. El usuario B completa la tarea en 96 s. 1
El usuario C completa la tarea en 210 s. 0

Tabla 9.11 (b): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Windows Live Hotmail.
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CUMPLIDA
ATRIBUTO DE
META DE USABILIDAD (1)-No
USABILIDAD META DE USABILIDAD ESPERADA
OBTENIDA CUMPLIDA
(U]
Un usuario novato, debera buscar en la ayuda de | El usuario A completa la
Windows Live Hotmail las instrucciones | tarea en 255 s. :
necesarias para leer un nuevo correo desde la | El usuario B completa la
bandeja de entrada y enviar dichas instrucciones | tarea en 320 s. 0
a una direccion de correo electronico | El usuario C completa la
determinada, en un tiempo no superior a 300 s. tarea en 277 s. :
Un usuario novato, deberd enviar un correo | El usuario A completa la
electronico a un contacto especifico, incluyendo | tarea en 180 s. :
un mensaje en el asunto, en el cuerpo del | El usuario B completa la
mensaje y adjuntar un documento, en un tiempo | tarea en 243 s. :
no superior a 360 s. El usuario C completa la
tarea en 270 s. :
Un usuario novato, deberd eliminar todos los | El usuario A completa la
Tiempo de contactos de la lista de contactos de la cuenta en | tarea en 80 s. 0
Realizacién de | Windows Live Hotmail, en un tiempo no | El usuario B completa la
Tareas superior a 60 s. tarea en 56 s. :
(Eficiencia). El usuario C completa la
tarea en 63 s. 0
Un usuario novato, debera ingresar a la carpeta | El usuario A completa la
de correos no deseados de Windows Live | tareaen43s. :
Hotmail y eliminar todos los mensajes en ella | El usuario B completa la
almacenados, en un tiempo no superior a 60 s. tarea en 37 s. :
El usuario C completa la
tarea en 58 s. :
Un usuario novato, debera seleccionar la opcion | El usuario A completa la
necesaria para modificar la firma personal del | tarea en 345 s. 0
correo electronico y cambiarla por una nueva, en | El usuario B completa la
un tiempo no superior a 300 s. tarea en 450 s. 0
El usuario C completa la
tarea en 467 s. 0

Tabla 9.11 (c¢): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Windows Live Hotmail.
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ATRIBUTO

CUMPLIDA (1)-
DE META DE USABILIDAD
META DE USABILIDAD ESPERADA NO CUMPLIDA
USABILIDAD OBTENIDA
()
Un usuario novato, debera seleccionar la opcion MSN | El usuario A completa la .
y volver desde esa pagina a la pagina de cuenta de | tarea en 62 s.
correo a la bandeja de entrada, en un tiempo no | El usuario B completa la
1
superior a 120 s. tarea en 71 s.
El usuario C completa la .
tarea en 58 s.
Un usuario novato, deberd seleccionar un mensaje | El usuario A completa la 0
recibido desde la carpeta de entrada y moverlo a la | tarea en 62 s.
carpeta de borradores, en un tiempo no superior a 60 s. | El usuario B completa la
1
tarea en 59 s.
El usuario C completa la
0
tarea en 77 s.
. Un usuario novato, debera buscar todos aquellos | El usuario A completa la
Tiempo de 1
., mensajes cuyo asunto contenga una determinada | tarea en 65 s.
Realizacion
cadena de caracteres, en un tiempo no superior a 120 | El usuario B completa la
de Tareas 1
L S. tarea en 51 s.
(Eficiencia).
El usuario C completa la .
tarea en 90 s.
Un usuario experto, debera ingresar a una cuenta de | El usuario D completa la
correo electronico Windows Live Hotmail desde el | tarea en 44 s. 1
sitio Web correspondiente, en un tiempo no superior a
90 s. El usuario E completa la
tarea en 42 s. 1
Un usuario experto, debera verificar si tiene un nuevo | El usuario D completa la
mensaje de correo entrante y responderlo, en un | tareaen 58s. 1
tiempo no superior a 90 s.
El usuario E completa la
1

tarea en 60 s.

Tabla 9.11 (d): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Windows Live Hotmail.
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ATRIBUTO CUMPLIDA
DE META DE USABILIDAD (1)-NO
META DE USABILIDAD ESPERADA
USABILIDAD OBTENIDA CUMPLIDA
(0)
Un usuario experto, deberd seleccionar un | El usuario D completa la tarea
. . 1
mensaje de la bandeja de entrada y traspasarlo a | en 27 s.
la carpeta de correos No Deseados, en un El usuario E completa la tarea
. . 1
tiempo no superior a 60 s. en 32 s.
Un usuario experto, debera crear dos nuevos | El usuario D completa la tarea
contactos en la lista de contactos de Windows | en 125 s. 1
Live Hotmail, en un tiempo no superior a 150
El usuario E completa la tarea
s.
en 116 s. 1
Un usuario experto, debera ordenar | El usuario D completa la tarea
s . 1
alfabéticamente la lista de contactos, en un | en 20 s.
tiempo no superior a 90 s. El usuario E completa la tarca
1
. en25s.
Tiempo de
Realizacién | Un usuario experto, debera buscar en la ayuda | El usuario D completa la tarea
. . 1
de Tareas | de Windows Live Hotmail las instrucciones | en 123 s.
(Eficiencia). | necesarias para leer un nuevo correo desde la [ usuario E completa la tarea
bandeja de entrada y enviar dichas en 108 s.
instrucciones a una direccion de correo 1
electronico determinada, en un tiempo no
superior a 150 s.
Un usuario experto, deberd enviar un correo | El usuario D completa la tarea
- , . 1
electronico a un contacto especifico, incluyendo | en 65 s.
un mensaje en el asunto, en el cuerpo del El usuario E completa la tarca
mensaje y adjuntar un documento, en un tiempo en 78 s 1
no superior a 180 s.
Un usuario experto, deberd eliminar todos los | El usuario D completa la tarea
. 1
contactos de la lista de contactos de la cuenta en | en 25 s.
Windows Live Hotmail, en un tiempo no El usuario E completa Ia tarea
0

superior a 30 s.

en33s.

Tabla 9.11 (e): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Windows Live Hotmail.
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CUMPLIDA

ATRIBUTO DE
(1)-No
USABILIDAD META DE USABILIDAD ESPERADA META DE USABILIDAD OBTENIDA
CUMPLIDA
(U]
Un usuario experto, debera ingresar a la | El usuario D completa la tarea en
carpeta de correos no deseados de Windows | 18 s. 1
Live Hotmail y eliminar todos los mensajes en
ella almacenados, en un tiempo no superior a El usuario E completa la tarea en
1
30 s, 23 s.
Un usuario experto, debera seleccionar la | El usuario D completa la tarea en
., . . 1
opcidon necesaria para modificar la firma | 56 s.
personal del correo electrénico y cambiarla El usuario E completa la tarea en
por una nueva, en un tiempo no superior a 150 45 1
. s.
Tiempo de
o Un usuario experto, debera seleccionar la | El usuario D completa la tarea en
Realizacion 1
opcion MSN y volver desde esa pagina a la | 27 s.
de Tareas
L pagina de cuenta de correo a la bandeja de | El usuario E completa la tarea en
(Eficiencia). 1
entrada, en un tiempo no superior a 60 s. 21 s.
Un usuario experto, debera seleccionar un | El usuario D completa la tarea en
. . 1
mensaje recibido desde la carpeta de entraday | 28 s.
moverlo a la carpeta de borradores, en un -
p El usuario E completa la tarea en
tiempo no superior a 30 s. 1
P P 28's.
Un usuario experto, debera buscar todos | El usuario D completa la tarea en
. 1
aquellos mensajes cuyo asunto contenga una | 49 s.
determinada cadena de caracteres, en un -
El usuario E completa la tarea en
tiempo no superior a 60 s. 1
P P 43 s.
TOTAL OBTENIDO 55
TOTAL MAXIMO 65
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO METAS DE USABILIDAD ESTABLECIDAS 84.62%

Tabla 9.11 (f): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Windows Live Hotmail.
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ATRIBUTO DE

USABILIDAD

META DE USABILIDAD ESPERADA

META DE USABILIDAD

OBTENIDA

CUMPLIDA (1)-NO

CUMPLIDA (0)

Numero de
tareas
realizadas

(Efectividad)

Cada usuario como minimo, debera poder

realizar completa y exitosamente un
porcentaje igual o superior al 75% de las
tareas solicitadas en la aplicacion Windows

Live Hotmail.

El usuario A completd
exitosamente el 84,62%
de las tareas

encomendadas.

El usuario B completd
exitosamente el 84,62%
de las tareas

encomendadas.

El usuario C completd
exitosamente el 76,92%
de las tareas

encomendadas.

El usuario D completd
exitosamente el 100% de

las tareas encomendadas.

El usuario E completd
exitosamente el 100% de

las tareas encomendadas.

En promedio todos los usuarios deberan
realizar como minimo un 80% de las tareas
solicitadas en la aplicacion Windows Live

Hotmail.

En promedio los
usuarios completaron el
89,24% de las tareas
encomendadas

exitosamente.

TOTAL OBTENIDO

TOTAL MAXIMO

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO METAS DE USABILIDAD ESTABLECIDAS

100%

Tabla 9.11 (g): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Windows Live Hotmail.
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ATRIBUTO DE META DE USABILIDAD CUMPLIDA (1)- NO
META DE USABILIDAD ESPERADA
USABILIDAD OBTENIDA CUMPLIDA (0)
En el cuestionario post test, que establece cual | El usuario A obtuvo una
es el grado de satisfaccion del usuario al | moda en el test de 0
utilizar la aplicacion Webmail evaluada, y que | satisfaccion igual a 3.
contiene una escala de valoraciéon de 1 a 5, | El usuario B obtuvo una
cada usuario debera obtener una moda igual o | moda en el test de 1
superior a 4. satisfaccion igual a 4.
) ) El usuario C obtuvo una
Satisfaccion
) moda en el test de 0
del Usuarios ) o
) satisfaccion igual a 3.
(Impresion
o El usuario D obtuvo una
subjetiva
moda en el test de 0
sobre el ) o
. satisfaccion igual a 3.
servicio
) El usuario E obtuvo una
Webmail
moda en el test de 1
evaluado)
satisfaccion igual a 4.
En el cuestionario post test que establece cual | Solo el 40% de los usuarios
es el grado de satisfaccion del usuario al | obtuvo una moda igual o
utilizar la aplicacion Webmail evaluada, y que | superior a 4. 0
contiene una escala de valoracion de 1 a 5, el
85% de los usuarios la evaluard con una
puntuacion igual o superior a 4.
TOTAL OBTENIDO 2
TOTAL MAXIMO 6
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO METAS DE USABILIDAD ESTABLECIDAS 33.33%

Tabla 9.11 (h): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Windows Live Hotmail.
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GRADO DE USABILIDAD DE WEBMAIL WINDOWS LIVE HOTMAIL

ATRIBUTO DE USABILIDAD DESCRIPCION HUREINIALY T (SRR TTOR@ D
METAS DE USABILIDAD
ESTABLECIDAS
Tiempo de Aprendizaje de uso de | Este atributo se refiere a lo rapido
la aplicacion Webmail evaluada | que es para un usuario novato, 66.67%
(Facilidad de Aprendizaje). aprender a usar la funcionalidad
basica del Webmail evaluado.
Tiempo de Realizacion de Tareas | Este atributo, se refiere al tiempo
(Eficiencia). necesario para que un usuario logre
comunicarse con otros, a través de 84.62%
mensajes al usar el Webmail
evaluado con efectividad.
Numero de tareas realizadas | Este atributo, se refiere al grado en
(Efectividad). que un usuario puede lograr de
forma  precisa y  completa, 100.00%
comunicarse con otros a través del
Webmail evaluado.
Satisfaccion del Usuarios Este atributo, se refiere al grado de
(Impresién subjetiva sobre el | aceptacion subjetivo del Webmail en 33.33%
servicio Webmail evaluado). evaluacion, por parte del usuario.

Tabla 9.12: Grado de Usabilidad Windows Live Hotmail.

9.3 RESULTADOS PRUEBA DE USABILIDAD DE QOUTLOOK WEB ACCESS

9.3.1 Metas de Usabilidad Establecidas para la Aplicacion Outlook Web Access

ATRIBUTO DE

USABILIDAD

META DE USABILIDAD ESPERADA

Tiempo de aprendizaje de
uso de la aplicacion
Webmail evaluada

(Facilidad de aprendizaje).

¢ Los usuarios novatos, deberan ser capaces de usar el Webmail evaluado por primera
vez sin necesidad de entrenamiento previo.

e Los usuarios novatos, deberan realizar todas las tareas encomendadas en un tiempo
no superior a 2540 s.

e Al menos, el 80% de los usuarios novatos, deberan ser capaces de realizar cada una

de las tareas dentro de los tiempos limites maximos establecidos para su categoria.

Tabla 9.13 (a): Metas de Usabilidad Outlook Web Access.
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ATRIBUTO DE

META DE USABILIDAD ESPERADA

USABILIDAD
Tiempo de
realizacion de
Tareas
(Eficiencia).

Un usuario novato, deberd poder iniciar una sesion de correo electrénico en la aplicacion
Webmail OWA desde el sitio Web correspondiente, en un tiempo no superior a 120 s, y un
experto en un tiempo no superior a 60 s.

Un usuario novato, debera poder verificar si tiene un nuevo mensaje en la bandeja de entrada
y responderlo completando el campo asunto y el cuerpo del mensaje, en un tiempo no
superior a 180 s, y un experto en un tiempo no superior a 90 s.

Un usuario novato, debera poder crear 4 nuevos contactos especificando su nombre y
direccion de correo electronico, en un tiempo no superior a 360 s, y un experto en un tiempo
no superior a 180 s.

Un usuario novato, debera enviar un correo electronico a un contacto registrado, completando
el campo asunto, el cuerpo del mensaje y adjuntando un documento, en un tiempo no superior
a 240 s, y un experto en un tiempo no superior a 120 s.

Un usuario novato, debera seleccionar la ayuda de QOutlook Web Access, buscar las
instrucciones necesarias para realizar una busqueda en la libreta de direcciones de un
funcionario de la organizacién, buscarlo y enviarle un correo electréonico, en un tiempo no
superior a 480 s, y un experto en un tiempo no superior a 240 s.

Un usuario novato, deberd enviar un correo electronico a un contacto especifico,
completando el campo asunto con una cadena de caracteres determinada, redactar un mensaje
y adjuntar un documento, en un tiempo no superior a 240 s, y un experto en un tiempo no
superior a 120 s.

Un usuario novato, debera seleccionar la opcidon necesaria para eliminar toda la lista de
contactos disponibles en la cuenta de correo en la que ha iniciado una sesion, en un tiempo no
superior a 120 s, y un experto en un tiempo no superior a 60 s.

Un usuario novato, deberé seleccionar la opcion de busqueda avanzada del Webmail Outlook
Web Access, buscar todos aquellos mensajes que se encuentren almacenados en la carpeta de
entrada y cuyo asunto contenga una determinada cadena de caracteres, y luego realizar una
nueva busqueda de todos aquellos mensajes almacenados en la carpeta de entrada cuyo
cuerpo del mensaje contenga una determinada cadena de caracteres y que haya sido enviado
por un remitente especifico, en un tiempo no superior a 240 s, y un experto en un tiempo no

superior a 120 s.

Tabla 9.13 (b): Metas de Usabilidad Outlook Web Access.
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ATRIBUTO DE

USABILIDAD

META DE USABILIDAD ESPERADA

Tiempo de
realizacion de
Tareas

(Eficiencia)

Un usuario novato, deberd seleccionar la opciéon de busqueda avanzada del Webmail
Outlook Web Access, buscar todos aquellos mensajes que se encuentren almacenados en la
carpeta de elementos enviados cuyo cuerpo del mensaje contenga una determinada cadena
de caracteres, y luego realizar una nueva busqueda de todos aquellos mensajes
almacenados en la carpeta de elementos enviados cuyo cuerpo del mensaje contenga una
determinada cadena de caracteres y que haya sido enviado a un destinatario especifico, en
un tiempo no superior a 240 s, y un experto en un tiempo no superior a 120 s.

Un usuario novato, debera realizar las acciones necesarias en el Webmail Outlook Web
Access para verificar la llegada de un nuevo correo en la bandeja de entrada, en un tiempo
no superior a 60 s, y un experto en un tiempo no superior a 30 s.

Un usuario novato, debera seleccionar la opcion que le permita minimizar el ment de
navegacion principal de la aplicacion Webmail Outlook Web Access ubicado en el extremo
inferior izquierdo, en un tiempo no superior a 80 s, y un experto en un tiempo no superior
a40s.

Un usuario novato, deberd crear un nuevo mensaje de correo electronico dirigido a un
destinatario determinado, completando el campo asunto y el cuerpo del mensaje y luego
almacenarlo en la carpeta de borradores, en un tiempo no superior a 180 s, y un experto en

un tiempo no superior a 90 s.

Numero de tareas
realizadas

(Efectividad)

Cada usuario como minimo, debera poder realizar completa y exitosamente un porcentaje
igual o superior al 75% de las tareas solicitadas en la aplicacion Outlook Web Access.
En promedio todos los usuarios, deberan realizar como minimo un 80% de las tareas

solicitadas en la aplicacion Outlook Web Access.

Satisfaccion del
Usuarios
(Impresion
subjetiva sobre el
servicio Webmail

evaluado)

En el cuestionario post test, que establece cual es el grado de satisfaccion del usuario al
utilizar la aplicacion Webmail evaluada, y que contiene una escala de valoracion de 1 a 5,
cada usuario debera obtener una moda igual o superior a 4.

En el cuestionario post test, que establece cual es el grado de satisfaccion del usuario al
utilizar la aplicacion Webmail evaluada, y que contiene una escala de valoraciéon de 1 a 5,

el 85% de los usuarios la evaluard con una puntuacion igual o superior a 4.

Tabla 9.13 (c): Metas de Usabilidad Outlook Web Access.
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9.3.2 Resultados de la Aplicacion del Listado de Tareas

La tabla 9.14 presenta un resumen de los tiempos que cada usuario tardo en realizar cada tarea, el tiempo

total ocupado en la prueba por cada usuario y el promedio de tiempo ocupado por todos los usuarios en cada tarea.

PROMEDIO
TIEMPO TIEMPO
. USUARIO USUARIO . USUARIO USUARIO USUARIO TOTAL
TAREA MAXIMO MAXIMO
C E A B D POR
NOV EXP
TAREA
1 120 45 50 60 35 15 43 37.60
2 180 50 57 90 47 53 56 52.60
3 360 315 467 180 174 173 163 258.40
4 240 160 176 120 106 103 105 130.00
5 430 417 433 240 167 197 233 289.40
6 240 193 178 120 119 109 112 14220
7 120 130 123 60 59 65 58 87.00
8 240 339 387 120 120 107 118 214.20
9 240 256 248 120 113 103 108 165.60
10 60 25 23 30 17 14 19 19.60
11 80 142 106 40 10 15 17 58.00
12 180 170 136 90 68 76 81 106.20
LI 2242.00 | 2384.00 1035.00 1030.00 1113.00
ToTAL

Tabla 9.14: Resultados Tiempo de Realizacion de Tareas Por Usuario en Outlook Web Access.

En el grafico 9.4 se representa el porcentaje de tareas realizadas por usuario dentro de los limites maximos

de tiempo establecido para sus respectivas categorias.

120,00%

Tiempos Miximos Estipulados para su Categoria

Porcentaje de Tareas Completadas por cada Usuario dentro de los

100,00% A

80,00% -

60,00%

100,00%

91,67%

66,67%

100,00%

58,33%

Porcentaje

40,00%

20,00%

0,00%

Usuario A

Usuario B

Usuario C

Usuario D

Usuario E

O Porcentaje de Tareas Completadas en Tiempo Maximo

Grifico 9.4: Porcentaje de Tareas Realizadas Por Usuario en el

Tiempo Maximo en Qutlook Web Access.
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En general, los usuarios realizaron las tareas definidas en un tiempo menor al maximo establecido, salvo en 10
ocasiones en las que dos usuarios clasificados como novatos y dos de los usuarios clasificados como expertos,
superaron el tiempo previsto en sus respectivas categorias para completar algunas de las tareas asignadas, lo que se

detalla a continuacion.

1. El usuario E, ocup6 467 s en completar la tarea 3, que consistia en crear 4 nuevos contactos, la que debia
realizarse en un tiempo maximo para su categoria de 360 s.

2. Los usuarios C y E, ocuparon 130 y 123 s respectivamente en completar la tarea 7, que consistia en eliminar
todos los contactos disponibles (los contactos eran un total de 12), la que debia realizarse en un tiempo maximo
para su categoria de 120 s. El usuario B, ocup6 65 s en completar la misma tarea, la que debia realizarse en un
tiempo maximo para su categoria de 60 s.

3. Los usuarios C y E, ocuparon 339 y 387 s respectivamente en completar la tarea 8, que consistia en primero
buscar todos los mensajes en la carpeta de entrada, cuyo asunto contuviera una determinada cadena de caracteres,
y luego buscar todos los mensajes en la carpeta de entrada, cuyo cuerpo del mensaje contuviera una determinada
cadena de caracteres, y que hubiesen sido enviados por un determinado remitente, la que debia realizarse en un
tiempo maximo para su categoria de 240 s.

4. Los usuarios C y E, ocuparon 256 y 248 s respectivamente en completar la tarea 9, que consistia en primero
buscar todos los mensajes en la carpeta de elementos enviados, cuyo cuerpo del mensaje contuviera una
determinada cadena de caracteres, y luego buscar todos los mensajes en la carpeta de elementos enviados, cuyo
cuerpo del mensaje contuviera una determinada cadena de caracteres, y que hubiesen sido enviados a un
determinado destinatario, la que debia realizarse en un tiempo maximo para su categoria de 240 s.

5. Los usuarios C y E, ocuparon 142 y 106 s respectivamente en realizar la tarea 11, que consistia en realizar las
acciones necesarias para minimizar el menu principal de navegacion ubicado en el extremo inferior izquierdo de

la pagina, la que debia realizarse en un tiempo maximo para su categoria de 80 s.

La tabla 9.15 presenta un resumen indicando si las tareas fueron completadas o no exitosamente por cada
usuario (indicando con el valor 1, en la casilla correspondiente si la tarea fue completada por el usuario con éxito, y

un 0 en caso contrario).
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TAREA/USUARIO C E A B D
1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 1 1
3 1 — 1 1 1
4 1 1 1 1 1
5 1 1 1 1 1
6 1 1 1 1 1
7 — — 1 — 1
8 0 0 1 1 1
9 0 0 1 1 1
10 1 1 1 1 1
11 0 0 1 1 1
12 1 1 1 1 1

Tabla 9.15: Resumen Completacion de Tareas por Usuario Prueba de Usabilidad Outlook Web Access.

El grafico 9.5 muestra los porcentajes de tareas completadas exitosamente por usuarios.

Porcentaje de Tareas Completadas Exitosamente por cada Usuario
120,00%
100,00% 100,00% 100,00%
100,00%
80.00% 75,00% 75,00%
. )
7
5 60,00%
2
£
40,00%
20,00% -
0,00%
Usuario A Usuario B Usuario C Usuario D Usuario E
O Porcentaje de Tareas Completadas Exitosamente por Usuario

Grifico 9.5: Porcentaje de Tareas Completadas Exitosamente por Usuario
en Outlook Web Access.

Cabe destacar que en relacion a los usuarios:

C si bien completo exitosamente la tarea 7, se excedi6 del tiempo limite estipulado.
E si bien complet6 exitosamente las tareas 3 y 7, se excedio del tiempo limite estipulado.

B si bien complet6 exitosamente la tarea 7, se excedi6 del tiempo limite estipulado.
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En la mayoria de los casos los usuarios realizaron y completaron las tareas exitosamente, con excepcion de los

siguientes casos:

1. Los usuarios C y E, no consiguieron completar exitosamente la tarea 8, que consistia en primero buscar todos
los mensajes en la carpeta de entrada cuyo asunto contuviera una determinada cadena de caracteres, y luego
buscar todos los mensajes en la carpeta de entrada cuyo cuerpo del mensaje contuviera una determinada cadena
de caracteres, y que hubiesen sido enviados por un determinado remitente, ya que no pudieron encontrar la
opcion de bliisqueda avanzada que proporciona la aplicacion (Ver figura 9.5 y 9.6).

/2 Laura Griffiths Molina - Outlook Web Access - Windows Internet Explorer
o dle [@ Laura Griffiths Molina - Qutlook Web Access
) Mosore
;. Office Outlook web Access ™ | BE Opdiones
Ganectado = Mizoscft Bxchangs
Correa <€ Bandeja de entrada (1023 elementas)
=] @ Laura Griffiths Molina Sdnueve - LI] - X —E L% Responder @ Responder a todos L% Reenviar
E Bandeja de entrada
(=) Bandeja de salida Buscar Bandeja de entrada Pl informe actualizado
[J7| Borradores [13] 8 B :
'@ Calendario Organizar por: Fecha = Mas nuevo arriba — Laura Griffiths Molina
(& §=] Contactos Ayer nviado ek domingo, 23 de noviembre de 2008 23:04
_a Correo electrénico no deseado 3 Laura Griffiths Molina dom 23:04 Laura Griffiths Molina
LE' :Eme”‘;s E""“?”:d"s 0 informe actualizado W TERCER. INFORME DE AVANCE PROYECTO
é = em: Rssesnwa o8 51 Laura Griffiths dom 23:00 ¥ [3MB) [Abrir como pagina web]
venes 0 informe actualizado
B Notas
@ [ Problemas de sincronizacién Q silvana roncagliolo dom 22:22 7
3 Quarantine — RE sl i - .,
& Tareas (4 Laura Griffiths dom 21:38 7 qu"u pﬂra a[:hvap up[:lun
a Carpetas de blsgueda prueba
s de Biisqueda Avanzada
a Silvana Roncagliclo vie 21-11 7
saludo
(5 Eduardo Baras vie 21-11 ¥
INVITACICN ENTRADA GRATIS
[ Coordinader Comunidad Tecnologic. .. jue 20-11 %
[Comunidad Tecnologica] Inscritos Encuentra Nacional Para ...
5 Claudia Castro mar 18-11 %
"""" FW: RV: Elegide mejor mail de afio ...
[ Correo Hace dos semanas
Figura 9.5 Icono para Activar Opcion de Busqueda Avanzada en Aplicacién Outlook Web Access.
2. Los usuarios C y E, no lograron completar exitosamente la tarea 9, que consistia en primero buscar todos los

mensajes en la carpeta de elementos enviados, cuyo cuerpo del mensaje contuviera una determinada cadena de

caracteres, y luego buscar todos los mensajes en la carpeta de elementos enviados, cuyo cuerpo del mensaje

contuviera una determinada cadena de caracteres, y que hubiesen sido enviados a un determinado destinatario,

ya que no pudieron encontrar la opcioén de busqueda avanzada que proporciona la aplicacion (Ver figura 9.5 y

9.6).
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/2 Laura Griffiths Molina - Outlook Web Access - Windows Internet Explorer

-"‘-h\ 5
ﬁ alp [@ Laura Griffiths Molina - Outlook Web Access l l @ - [
Microsoft
Office Outlook Web Access
Conectado & Microsoft Exchangs
Corren < Bandeja de entrada (1023 elementos)
=] @ Laura Griffiths Molina Q Responder @ Responder a todos a Reer
fz Bandeja de entrada
@ Bandeja de salida #¥Car Bandeja de entrada informe actualizado
@ Borradores [13] = =
£ calendario [[] Resultadosen:  asunto y cuerpo del mensaje haura Griffiths Molina
# [83] Contactos ] |De - En yiado el: domingo, 23 de noviembre de 200)
Ea Correo electrénico no deseado Laura Griffiths Molina
E% :emenzs e"m?":dos [0 Categoria: [ Categoria amarila atos adj | TERCER INFORME DE_AVAN
lementos enviados ; e
E3 Fuentes RSS apizar por: Fecha = IM&s nuevo arriba {3MB) [Abrir como pagina v
|4 Notas Ayer
=20 Pmblemés Sle. St cazadtn = Laura Griffiths Molina dom 23:04 7
£ Quarantine @ informe actualizado
] Eareas:a de bi 4 (=1 Laura Griffiths dom 23:00 7 .
L EREEL @ informe actuslizado Busqueda Avanda
Q silvana roncagliolo dom 22:22 %
RE: saludo
(21 Laura Griffiths dom 21:38
prueba
La semana pasada
(-4 Silvana Roncagliolo vie 21-11 %
saludo
________ (=4 Eduardo Baras vie 21-11 7
.t IMVITACION ENTRADA GRATIS
l—d Carren

Figura 9.6 Opcion de Bisqueda Avanzada en Aplicacion Qutlook Web Access.

3. Los usuarios C y E no lograron realizar y completar exitosamente la tarea 11, que consistia en realizar las
acciones necesarias para minimizar el ment principal de navegacion ubicado en el extremo inferior izquierdo de
la pagina, ya que no encontraron la opciéon o icono que permitia realizar esta accion, pues no eran lo
suficientemente visibles ni representativos de su funcion, segiin ellos mismos expresaron posteriormente (Ver

figura 9.7).
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L’ A HNTUE AU LUK VWeD ACOess
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-:_tq Calendario =1 Coordinador Comunidad Tecnologic. .. 14-11-2008 %
E— [Comunidad Tecnologica] Web del encuentro 2008
=| Contactos i Laura Griffiths 10-11-2008
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ﬂ Tareas
— Hace tres semanas
Documentos Elernentos 1 hasta 50 de 1023 I4 4 b

Figura 9.7 icono para Minimizar Menii de Navegacién en Aplicacion Qutlook Web Access.

9.3.5 Resultados del Cuestionario Post-Test

La tabla 9.23 presenta un resumen de los resultados obtenidos en la aplicacion del cuestionario post-test a

cada uno de los participantes en la prueba de usabilidad.

PREGUNTA/USUARIO C| E |A|B|D|MoDA | MEDIANA

Aprender a usar esta aplicacion Webmail fue: Muy facil 54 3 2 1 Muy

o 21212133 2 2,00
dificil.
Las funcionalidades ofrecidas por esta aplicacion Webmail son: Muy
utiles 54 3 2 1 Muy Inatiles. 21313123 3 3,00
La apariencia de esta aplicacion Webmail en términos de colores, grafica,
tipo y tamaiio de letra es: Muy agradable 5 4 3 2 1 Muy desagradable. 313334 3 3,00
La organizacion y estructura de los menus de opciones de esta aplicacion

. 2131|2142 2 2,00

Webmail es: Muy Clara 5 4 3 2 1 Muy Confusa.

Tabla 9.23 (a): Resultados Cuestionario Post Test Prueba de Usabilidad Qutlook Web Access.
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PREGUNTA/USUARIO

MODA

MEDIANA

Esta aplicacion Webmail presenta en sus diversas paginas elementos que
distraen su atencion y lo confunden al intentar realizar las tareas

solicitadas: Siempre 5 4 3 2 1 Nunca.

2,00

La navegacion a través de la aplicacion de correo electronico es: Muy

simple 5 4 3 2 1 Muy Compleja.

2,00

Los conceptos, términos e imagenes utilizadas en la aplicacion Webmail

es representativa de la funcion que cumplen: Siempre 5 4 3 2 1 Nunca.

2y3

3,00

El uso de la terminologia, conceptos e imagenes a través de la aplicacion

Webmail es: Muy consistente 5 4 3 2 1 Muy Inconsistente.

2,00

Las opciones necesarias para realizar las tareas solicitadas en la
aplicacion Webmail eran visibles o facilmente accesibles: Siempre 5 4 3 2

1 Nunca.

2,00

Cuando realiz6 alguna accidon en la aplicacion Webmail recibid
retroalimentacion en un tiempo razonable sobre si ésta habia resultado

exitosa o fallida: Siempre 5 4 3 2 1 Nunca.

3,00

Cuando ocurrié algin problema al tratar de realizar una accion en la
aplicacion Webmail los mensajes que ésta le proporciono para resolverlo

fueron: Muy ttiles 5 4 3 2 1 Muy indtiles.

3,00

Buscar y hallar informacion especifica acerca de como usar las
funcionalidades ofrecidas por la aplicacion Webmail es: Muy facil

54 32 1 Muy dificil.

3,00

Las indicaciones proporcionadas por la aplicaciéon Webmail en aquellas
tareas que requerian el ingreso de informacion fue: Muy Clara 54 3 2 1

Muy Confusa.

2y3

3,00

La ayuda proporcionada por la aplicacion Webmail es clara, resumida y

util: Siempre 54 3 2 1 Nunca.

2,00

Cuando se ha seleccionado una opcién por error la aplicacion Webmail
permite una salida claramente visible para cancelarla: Siempre 54 3 2 1

Nunca.

3,00

La aplicacion Webmail ha sido disefiada de manera que el usuario no
incurra en equivocaciones al intentar realizar las acciones que requiere:

Completamente de acuerdo 5 4 3 2 1 Completamente en desacuerdo.

3,00

Tabla 9.23 (b): Resultados Cuestionario Post Test Prueba de Usabilidad Outlook Web Access.
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PREGUNTA/USUARIO C E A B D | MODA | MEDIANA

La aplicacion Webmail es flexible y permite realizar las
acciones requeridas siempre de forma eficiente y satisfactoria:
Completamente de acuerdo 5 4 3 2 1 Completamente en

desacuerdo.

2 3 3 4 2 | 2y3 3,00

Esta aplicacion Webmail en general puede ser considerada un

producto: Excelente 5 4 3 2 1 Pésimo.

3 3 3 4 4 3 3,00

En relacion a otras aplicaciones de correo electronico
existentes y que Usted conoce, esta es: Mucho Mejor 5432 | o 3 2 4 3 | 2y3 3,00
1 Mucho Peor.

Mopa 2 1213|443

MEDIANA 2,00 (2,00 | 3,00 | 4,00 | 3,00

Tabla 9.23 (c¢): Resultados Cuestionario Post Test Prueba de Usabilidad Outlook Web Access.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el cuestionario post-test, se puede sefialar que con mayor

frecuencia los participantes sefialan que:

A o e

10.

11

13.

14

Aprender a usar esta aplicacion Webmail es medianamente dificil (2).

Las funcionalidades que ofrece son relativamente medianamente utiles (3).

Su apariencia en términos de colores, grafica, tipo y tamafio de letra es medianamente agradable (3).

La organizacion y estructura de sus menus de opciones es confusa (2).

Casi Nunca (2) presenta elementos en sus diversas paginas que distrajeron su atencion y los confundieron al
intentar realizar las tareas solicitadas.

Su navegacion es compleja (2).

A veces o casi nunca (3 y 2) los conceptos, términos e imagenes que contiene son representativos de la
funcion que cumplen.

La terminologia, conceptos e imagenes presentes a través de ella son inconsistentes (2).

Las opciones necesarias para realizar las tareas solicitadas casi nunca son (2) visibles o facilmente
accesibles.

A veces (3) cuando realizaron alguna accion en ella recibieron retroalimentacion en un tiempo razonable

sobre si ésta habia resultado exitosa o fallida.

. Los mensajes proporcionados cuando se enfrentaron a algin problema fueron medianamente tutiles (3).

12.

Buscar y encontrar informacion especifica acerca de como usar las funcionalidades que proporciona es
dificil (2).
Las indicaciones que ofrece en aquellas tareas que requieren el ingreso de informacién son medianamente

claras o confusas (3 y 2).

. Casi nunca (2) la ayuda que proporciona es clara, resumida y util.
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15. A veces (3) cuando seleccionaron una opcion por error la aplicacion les ofrecié una salida claramente
visible para cancelarla.

16. Se encuentran medianamente de acuerdo (3) con que la aplicacion ha sido disefiada de manera que el
usuario no incurra en equivocaciones al intentar las acciones que requiere.

17. Se encuentran medianamente de acuerdo o en desacuerdo (3 y 2) con que la aplicacion es flexible y permite
realizar las acciones requeridas de forma eficiente y satisfactoria para ellos.

18. Es un producto regular (3).

19. Es igual o peor (3 y 2) que otras aplicaciones existentes en el mercado.

En resumen:

El usuario C categorizado como NOVATO, se demord en total 2242 s en realizar las tareas encomendadas, su
eficiencia fue de un 66,67%, ya que realiz6 8 de las 12 tareas en el tiempo maximo establecido para su categoria,
y su efectividad fue de un 75%, ya que completd exitosamente 9 de las 12 tareas encomendadas. El valor
seleccionado con mayor frecuencia en el cuestionario de satisfaccion de uso fue 2 que es considerado bajo.

El usuario E categorizado como NOVATO, se demor?6 en total 2384 s en realizar las tareas encomendadas, su
eficiencia fue de un 58,33%, ya que realiz6 7 de las 12 tareas en el tiempo maximo establecido para su categoria,
y su efectividad fue de un 75%, ya que completd exitosamente 9 de las 12 tareas. El valor seleccionado con
mayor frecuencia en el cuestionario de satisfaccion de uso fue 2 que es considerado bajo.

El usuario A categorizado como EXPERTO, se demor¢ en total 1035 s en realizar las tareas encomendadas, su
eficiencia y efectividad fue de un 100%, ya que completd exitosamente todas las tareas dentro del tiempo
maximo establecido para su categoria. El valor seleccionado con mayor frecuencia en el cuestionario de
satisfaccion de uso fue 3 que es considerado intermedio.

El usuario B categorizado como EXPERTO, se demoro en total de 1030 s en realizar las tareas encomendadas,
su eficiencia fue de un 91,67%, ya que realiz6 11 de las 12 tareas en el tiempo maximo establecido para su
categoria y su efectividad fue de un 100%, ya que completd exitosamente todas las tareas. El valor seleccionado
con mayor frecuencia en el cuestionario de satisfaccion de uso fue 4 que es considerado alto.

El usuario D categorizado como EXPERTO, se demord en total de 1113 s en realizar las tareas encomendadas,
su eficiencia y su efectividad fue de un 100%, ya que complet6 en forma exitosa el total de las tareas dentro del
tiempo maximo establecido para su categoria. El valor seleccionado con mayor frecuencia en el cuestionario de

satisfaccion de uso fue 3 que es considerado intermedio.

9.2.3 Grado de Usabilidad de la Aplicacion Webmail Outlook Web Access

Considerando las metas de usabilidad establecidas previamente y los resultados obtenidos en las pruebas

con usuarios se calculara el grado de usabilidad de la aplicacion.
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ATRIBUTO DE CUMPLIDA (1)
META DE USABILIDAD
USABILIDAD META DE USABILIDAD OBTENIDA —NO
ESPERADA
CUMPLIDA (0)
Los usuarios novatos, | El total de los wusuarios evaluados utilizaron la
deben ser capaces de usar | aplicacion Webmail evaluada por primera vez sin
el Webmail evaluado por | necesidad de un entrenamiento previo. .
Tiempo  de | primera vez, sin necesidad
Aprendizaje de un entrenamiento
de uso de la | previo.
aplicacion Los usuarios novatos, | El usuario C, realizé el total de | Ambos  usuarios
Webmail deberan realizar todas las | las tareas encomendadas en 2242 | novatos realizaron
evaluada tareas encomendadas, en | s. el conjunto de
(Facilidad de | un tiempo no superior a | El usuario E, realizo el total de | tareas .
Aprendizaje). | 2540 segundos. las tareas encomendadas en 2384 | encomendadas
S. dentro del tiempo
total maximo
disponible.
Al menos el 80% de los | El usuario C, realizd el 66.67% | En definitiva
) usuarios novato deberd | de las tareas encomendadas | ninguno (0%) de
Tiempo  de ) ) ) )
o ser capaz de realizar cada | dentro de los tiempos limites | los usuarios
Aprendizaje ) ) )
una de las tareas | maximos establecidos para su | categorizados
de uso de la o
o solicitadas dentro de los | categoria. como NOVATOS
aplicacion ) ] )
Webmail tiempos limites méximos | El usuario E, realiz6 el 58.33% | logré completar el 0
ebmai
establecidos para su | de las tareas encomendadas | total de tareas
evaluada
. categoria. dentro de los tiempos limites | dentro de  los
(Facilidad de . .
L maximos establecidos para su | tiempos mAaximos
Aprendizaje). )
categoria. establecidos  para
su categoria.
TOTAL OBTENIDO 2
TOTAL MAXIMO 3
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO METAS DE USABILIDAD ESTABLECIDAS 66.67%

Tabla 9.16 (a): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Usabilidad Outlook Web Access.
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ATRIBUTO CUMPLIDA
DE META DE USABILIDAD (1) -NO
META DE USABILIDAD ESPERADA
USABILIDAD OBTENIDA CUMPLIDA
(U]
Un usuario novato, debera poder iniciar una sesion | El usuario C completa la tarea
. C . 1
de correo electronico en la aplicacion Webmail | en 45 s.
Outlook Web Access desde el sitio Web [ usuario E completa Ia tarea
correspondiente, en un tiempo no superior a 120 s. en50s 1
Un usuario novato, debera poder verificar si tiene un | El usuario C completa la tarea
. . 1
nuevo mensaje en la bandeja de entrada y | en50s.
responderlo completando el campo asunto y el El usuario E completa la tarea
cuerpo del mensaje, en un tiempo no superior a 180 en 57s 1
S.
Un usuario novato, deberda poder crear 4 nuevos | El usuario C completa la tarea
1
contactos especificando su nombre y direccion de | en 315 s.
correo electronico, en un tiempo no superior a 360 s. | El usuario E completa la tarea
0
. en 467 s.
Tiempo de
L Un wusuario novato, deberd enviar un correo | El usuario C completa la tarea
Realizacion )
electronico a un contacto registrado, completando el | en 160 s.
de Tareas
(Eficiencia). campo asunto, el cuerpo del mensaje y adjuntando El usuario E completa la tarca
. . 1
un documento, en un tiempo no superior a 240 s. en 176 .
Un usuario novato, debera seleccionar la ayuda de | El usuario C completa la tarea
Outlook Web Access, buscar las instrucciones | en417 s. 1
necesarias para realizar una bisqueda en la libreta de
direcciones de un funcionario de la organizacion, [ E[ usuario E completa la tarea
buscarlo y enviarle un correo electronico, en un | o 433 . 1
tiempo no superior a 480 s.
Un usuario novato, debera enviar un correo | El usuario C completa la tarea
electronico a un contacto especifico, completando el | en 193 s. 1
campo asunto con una cadena de caracteres
determinada, redactar un mensaje y adjuntar un El usuario E completa la tarea
en 178s. 1

documento, en un tiempo no superior a 240 s.

Tabla 9.16 (b): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Usabilidad Outlook Web Access.
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ATRIBUTO DE

META DE USABILIDAD

CUMPLIDA (1)- NO

USABILIDAD META DE USABILIDAD ESPERADA
OBTENIDA CUMPLIDA (0)
Un usuario novato, debera seleccionar la opcion | El usuario C completa
. o . 0
necesaria para eliminar toda la lista de contactos | la tareaen 130 s.
disponibles en la cuenta en la que inicid sesion, El usuario E completa
. . O
en un tiempo no superior a 120 s. la tarea en 123 s.
Un usuario novato, debera seleccionar la opcion | El usuario C completa
de busqueda avanzada de Outlook Web Access , | la tarea en 339 s.
buscar todos los mensajes almacenados en la 0
carpeta de entrada y cuyo asunto contenga una
determinada cadena de caracteres, y luego
realizar una nueva busqueda de todos aquellos -
El usuario E completa
mensajes almacenados en la carpeta de entrada
la tarea en 387 s.
) cuyo cuerpo contenga una determinada cadena
Tiempo de . . 0
o de caracteres y que haya sido enviado por un
Realizacion . ] . .
remitente especifico, en un tiempo no superior a
de Tareas
o 240 s.
(Eficiencia). ; _ . — ,
Un usuario novato, debera seleccionar la opcion | El usuario C completa
de busqueda avanzada de Outlook Web Access, | latarea en 256 s.
buscar todos los mensajes almacenados en la
. 0
carpeta de elementos enviados cuyo cuerpo del
mensaje contenga una determinada cadena de
caracteres, y luego realizar una nueva busqueda
de todos aquellos mensajes en la carpeta de -
q ! P El usuario E completa
elementos enviados cuyo cuerpo contenga una
Y P & la tarea en 248 s.
determinada cadena de caracteres y que haya
sido enviado a un destinatario especifico, en un 0

tiempo no superior a 240 s.

Tabla 9.16 (c): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Usabilidad Outlook Web Access.
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CUMPLIDA

ATRIBUTO DE
META DE USABILIDAD (1)-No
USABILIDAD META DE USABILIDAD ESPERADA
OBTENIDA CUMPLIDA
(0)
Un usuario novato, debera realizar las acciones necesarias | El usuario C completa la
en Outlook Web Access para verificar la llegada de un | tarea en 25 s. :
nuevo correo en la bandeja de entrada, en un tiempo no | El usuario E completa la
superior a 60 s. tarea en 23 s. :
Un usuario novato, debera seleccionar la opcion que le | El usuario C completa la
permita minimizar el ment de navegacion principal de | tarea en 142 s. 0
Outlook Web Access ubicado en el extremo inferior | El usuario E completa la
izquierdo, en un tiempo no superior a 80 s. tarea en 106 s. 0
Un usuario novato, debera crear un nuevo mensaje | El usuario C completa la
dirigido a un destinatario determinado, completando el | tarea en 170 s. :
campo asunto y el cuerpo, y luego almacenarlo en la ["E| ysyario E completa la
carpeta de borradores, en un tiempo no superior a 180's. | t4rea en 136 s. !
Un usuario experto, debera ingresar a una cuenta de | El usuario A completa la
Tiempo de | correo en Outlook Web Access desde el sitio Web | tareaen 35 s. :
Realizacién | correspondiente, en un tiempo no superior a 60 s. El usuario B completa la
de Tareas tarea en 15 s. :
(Eficiencia). El usuario D completa la
tarea en 43 s. :
Un usuario experto, debera poder verificar si tiene un | El usuario A completa la
nuevo mensaje en la bandeja de entrada y responderlo, | tarea en 47 s. :
completando el campo asunto y el cuerpo, en un tiempo | El usuario B completa la
no superior a 90 s. tareaen 53 s. :
El usuario D completa la
tarea en 56 s. :
Un usuario experto, debera poder crear 4 nuevos | El usuario A completa la
contactos especificando su nombre y direccion de correo, | tareaen 174 s. !
en un tiempo no superior a 180 s. El usuario B completa la
tareaen 173 s. :
El usuario D completa la .

tarea en 163 s.

Tabla 9.16 (d): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Usabilidad Outlook Web Access.
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ATRIBUTO CUMPLIDA
DE META DE USABILIDAD (1)-No
META DE USABILIDAD ESPERADA
USABILIDAD OBTENIDA CUMPLIDA
()
Un usuario experto, deberd enviar un correo a un | El usuario A completa la tarea
contacto registrado, completando el campo asunto, | en 106 s. :
el cuerpo y adjuntando un documento, en un tiempo | El usuario B completa la tarea
no superior a 120 s. en 103 s. :
El usuario D completa la tarea
en 105 s. :
Un usuario experto, debera seleccionar la ayuda de | El usuario A completa la tarea
Outlook Web Access, buscar las instrucciones | en 167 s. !
necesarias para realizar una biisqueda en la libreta de | E| ysuario B completa la tarea
direcciones de un funcionario de la organizacion, | ep 197 s. !
Tiempo de buscarlo y enviarle un correo, en un tiempo no El usuario D completa la tarea
Realizacion | superior a 240 s. en 233 s. 1
de Tareas [ Un usuario experto, debera enviar un correo a un | El usuario A completa la tarea
(Eficiencia). | ¢ontacto especifico, completando el campo asunto | en 119's. :
con una cadena de caracteres determinada, redactar | El usuario B completa la tarea
un mensaje y adjuntar un documento, en un tiempo | en 109 s. :
no superior a 120 s. El usuario D completa la tarea
enll12s. :
Un usuario experto, debera seleccionar la opcion | El usuario A completa la tarea
necesaria para eliminar toda la lista de contactos | en 59 s. :
disponibles en la cuenta de correo en la que ha | El usuario B completa la tarea 0

iniciado una sesion, en un tiempo no superior a 60 s.

en 65 s.

El usuario D completa la tarea

en 58 s.

Tabla 9.16 (e): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Usabilidad Outlook Web Access.
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ATRIBUTO

DE META DE USABILIDAD CUMPLIDA (1)- NO
META DE USABILIDAD ESPERADA
USABILIDAD OBTENIDA CUMPLIDA (0)
Un usuario experto, debera seleccionar la opcion de | El usuario A completa
blsqueda avanzada de Outlook Web Access, buscar | la tarea en 120 s. 1
todos los mensajes que se encuentren almacenados
en la carpeta de entrada y cuyo asunto contenga una
. . El usuario B completa
determinada cadena de caracteres, y luego realizar
, . la tarea en 107 s.
una nueva busqueda de todos los mensajes 1
almacenados en la carpeta de entrada cuyo cuerpo
contenga una determinada cadena de caracteres y [ usuario D completa
que haya sido enviado por un remitente especifico, | |, tarea en 118 s 1
en un tiempo no superior a 120 s.
Un usuario experto, debera seleccionar la opcion de | El usuario A completa
busqueda avanzada de Outlook Web Access, buscar | latareaen 113 s. 1
todos los mensajes que se encuentren almacenados
Tiempo de | en la carpeta de elementos enviados, cuyo cuerpo
. El usuario B completa
Realizacion | contenga una determinada cadena de caracteres, y
. , la tarea en 103 s.
de Tareas | luego realizar una nueva bisqueda de todos aquellos 1
(Eficiencia). | mensajes almacenados en la carpeta de elementos
enviados cuyo cuerpo contenga una determinada El usuario D completa
cadena de caracteres y que haya sido enviado a un | |, tarea en 108 s
. . , . . ' 1
destinatario especifico, en un tiempo no superior a
120 s.
Un usuario experto, debera realizar las acciones | El usuario A completa
necesarias en Outlook Web Access para verificar la | la tareaen 17 s. 1
llegada de un nuevo correo en la bandeja de entrada,
en un tiempo no superior a 30 s.
El usuario B completa
la tarea en 14 s. 1
El usuario D completa
1

la tarea en 19 s.

Tabla 9.16 (f): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Usabilidad Outlook Web Access.
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ATRIBUTO DE CUMPLIDA (1)-
META DE USABILIDAD
USABILIDAD META DE USABILIDAD ESPERADA NO CUMPLIDA
OBTENIDA
(U]
Un usuario experto debera seleccionar la opcion | El usuario A completa
que le permita minimizar el men de navegacion | la tarea en 10 s. |
principal de la aplicacion Webmail Outlook Web
Access ubicado en el extremo inferior izquierdo,
. . El usuario B completa
en un tiempo no superior a s.
la tareaen 15 s. 1
El usuario D completa
Tiempo de la tarea en 17 s. 1
Realizacion de
Tareas Un usuario experto debera crear un nuevo mensaje | El usuario A completa
Lo de correo electronico dirigido a un destinatario | la tarea en 68 s.
(Eficiencia). 1
determinado, completando el campo asunto y el
cuerpo del mensaje y luego almacenarlo en la
. . El usuario B completa
carpeta de borradores, en un tiempo no superior a
la tarea en 76 s.
90 s. 1
El usuario D completa
la tarea en 81 s. 1
TOTAL OBTENIDO 50
TOTAL MAXIMO 60
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO METAS DE USABILIDAD ESTABLECIDAS 83.33%

Tabla 9.16 (g): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Usabilidad Outlook Web Access.
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ATRIBUTO DE

META DE USABILIDAD CUMPLIDA (1)-NO
USABILIDAD META DE USABILIDAD ESPERADA
OBTENIDA CUMPLIDA (0)
Cada usuario, como minimo debera poder | El usuario A, completo
realizar completa y exitosamente un | exitosamente el 100% de 1
porcentaje igual o superior al 75%de las | las tareas encomendadas.
tareas solicitadas en la aplicacion Outlook | El usuario B, completo
Web Access. exitosamente el 100% de 1
las tareas encomendadas.
El usuario C, completd
exitosamente el 75% de 1
Numero de las tareas encomendadas.
tareas El usuario D, completd
realizadas exitosamente el 100% de 1
(Efectividad) las tareas encomendadas.
El usuario E completo
exitosamente el 75% de 1
las tareas encomendadas.
En promedio todos los usuarios deberan | Todos los usuarios en
realizar como minimo un 80% de las tareas | promedio completaron el
solicitadas en la aplicacion Outlook Web | 90% de las tareas 1
Access. encomendadas
exitosamente.
TOTAL OBTENIDO 6
TOTAL MAXIMO 6
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO METAS DE USABILIDAD ESTABLECIDAS 100%

Tabla 9.16 (h): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Usabilidad Outlook Web Access.
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ATRIBUTO DE

META DE USABILIDAD CUMPLIDA (1)-NO
USABILIDAD META DE USABILIDAD ESPERADA
OBTENIDA CUMPLIDA (0)
En el cuestionario post test que establece cual es | El usuario A obtuvo una
el grado de satisfaccion del usuario al utilizar la | moda en el test de 0
aplicacion Webmail evaluada, y que contiene | satisfaccion igual a 3.
una escala de valoracioén de 1 a 5, cada usuario
debera obtener una moda igual o superior a 4. El usuario B obtuvo una
moda en el test de
1
satisfaccion igual a 4.
El usuario C obtuvo una
) ) moda en el test de
Satisfaccion . - 0
. satisfaccion igual a 2.
del Usuarios
(Impresion -
o El usuario D obtuvo una
subjetiva
moda en el test de
sobre el ) o 0
o satisfaccion igual a 3.
servicio
Webmail
El usuario E obtuvo una
evaluado)
moda en el test de 0
satisfaccion igual a 2.
En el cuestionario post test que establece cual es | Solo el 20% de los
el grado de satisfaccion del usuario al utilizar la | usuarios obtuvo una moda
aplicacion Webmail evaluada, y que contiene | igual o superior a 4.
una escala de valoracion de 1 a 5, el 85% de los 0
usuarios la evaluard con una puntuacion igual o
superior a 4.
TOTAL OBTENIDO 1
TOTAL MAXIMO 6
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO METAS DE USABILIDAD ESTABLECIDAS 16.66%

Tabla 9.16 (i): Porcentaje de Cumplimiento Metas de Usabilidad Outlook Web Access.
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GRADO DE USABILIDAD DE WEBMAIL OUTLOOK WEB ACCESS

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

ATRIBUTO DE USABILIDAD DESCRIPCION DE METAS DE USABILIDAD
ESTABLECIDAS
Tiempo de Aprendizaje de uso de la | Este atributo se refiere a lo rapido que
aplicacion Webmail evaluada | es para un usuario novato aprender a 66.67%
(Facilidad de Aprendizaje). usar la funcionalidad basica del
Webmail evaluado.
Tiempo de Realizacion de Tareas | Este atributo se refiere al recurso
(Eficiencia). TIEMPO necesario para que un
usuario logre comunicarse con otros a 83.33%
través de mensajes al usar el Webmail
evaluado con efectividad.
Numero de  tareas  realizadas | Este atributo se refiere al grado en
(Efectividad) que un usuario puede lograr de forma 100%
precisa y completa comunicarse con
otros a través del Webmail evaluado.
Satisfaccion del Usuarios Este atributo se refiere al grado de
(Impresion subjetiva sobre el servicio | aceptacion subjetivo del Webmail en 16.66%

Webmail evaluado)

evaluacion por parte del usuario.

Tabla 9.17: Grado de Usabilidad Outlook Web Access.
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9.4 ANALISIS DE RESULTADOS

9.4.1 Comparacion de Resultados de Eficiencia y Efectividad en la Realizacion de Tareas

Debido a que para cada Webmail, fueron disefiadas distintos tipos y cantidad de tareas para las pruebas de
usabilidad con usuarios, tomando como base los principales y mas criticos problemas detectados en las inspecciones
heuristicas respectivas, no es posible efectuar comparaciones de eficiencia y efectividad en la realizacion de tareas
entre las tres aplicaciones evaluadas. Sin embargo, si se puede realizar una comparacion de resultados, por categorias

de usuarios (novatos y expertos) para cada aplicacion.

En el grafico 9.6, se representa el tiempo promedio utilizado por los usuarios de ambas categorias (novatos
y expertos) en la realizacion de las diferentes tareas establecidas, al utilizar la aplicacion GMail. Como se puede
observar en la categoria novatos el tiempo promedio utilizado para realizar cada tarea establecida fue menor que el

utilizado por los usuarios en la categoria expertos.
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Grifico 9.6: Tiempo Promedio Utilizado por Categoria de Usuario en la Realizacion de cada Tarea en GMail.

En relacion a la eficiencia, la que se midi6 considerando el nimero de tareas realizadas dentro del tiempo
limite establecido por categoria, se ha obtenido que en promedio los usuarios novatos realizaron el 100% de las
tareas en el tiempo estipulado, en cambio en el caso de los usuarios expertos realizaron en promedio sé6lo el 82.14%,

como se aprecia en el grafico 9.7.
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Grifico 9.7: Promedio de Eficiencia por Categoria de Usuario en la Realizacion de Tareas en GMail.

En relacion a la efectividad, la que se midio considerando el nimero de tareas completadas exitosamente
(independientemente del tiempo utilizado), se ha obtenido que en promedio los usuarios en la categoria de novatos y
expertos, completaron exitosamente el 100% de las tareas establecidas. En conclusion, la, eficiencia y efectividad en
la realizacion de tareas, en el caso de la aplicacion GMail, es mejor en el caso de usuarios sin experiencia previa, lo

que dice relacion con lo facil que fue para estos usuarios aprender a utilizarla.

En el grafico 9.8, se representa el tiempo promedio utilizado por los usuarios de ambas categorias (novatos
y expertos) en la realizacion de las diferentes tareas establecidas, al utilizar la aplicacion Windows Live Hotmail.
Como se puede observar en la categoria de usuarios expertos el tiempo promedio utilizado para realizar cada tarea

establecida fue menor que el utilizado por los usuarios en la categoria de novatos.
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Grafico 9.8: Tiempo Promedio Utilizado por Categoria de Usuario en la Realizacion de cada Tarea en
Windows Live Hotmail.
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En relacion a la eficiencia, se ha obtenido que en promedio los usuarios expertos realizaron el 96,15% de las
tareas en el tiempo estipulado, en cambio en el caso de los usuarios novatos realizaron en promedio sélo el 76,92%,

como se aprecia en el grafico 9.9.
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Grafico 9.9: Promedio de Eficiencia por Categoria de Usuario en la Realizacion
de Tareas en Windows Live Hotmail.
En relacion a la efectividad, se ha obtenido que en promedio los usuarios en la categoria de expertos,
completaron exitosamente el 100% de las tareas establecidas, en cambio los usuarios en la categoria novatos

completaron solo el 82,05% exitosamente, como se aprecia en el grafico 9.10.
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Grifico 9.10: Promedio de Efectividad por Categoria de Usuario en la Realizacion
de Tareas en Windows Live Hotmail.

En conclusion, la eficiencia y efectividad en la realizacion de tareas, en el caso de la aplicacion Windows

Live Hotmail es mejor en el caso de usuarios con experiencia previa en su uso.

En el grafico 9.11, se representa el tiempo promedio utilizado por los usuarios de ambas categorias (novatos
y expertos) en la realizacion de las diferentes tareas establecidas, al utilizar la aplicacion Outlook Web Access. Como
se puede observar en la categoria de usuarios expertos el tiempo promedio utilizado para realizar cada tarea

establecida fue menor que el utilizado por los usuarios en la categoria de novatos.
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Gréfico 9.11: Tiempo Promedio Utilizado por Categoria de Usuario en la Realizacion de cada Tarea en
Outlook Web Access.

En relacion a la eficiencia, se ha obtenido que en promedio los usuarios expertos realizaron el 97,22% de las
tareas en el tiempo estipulado, en cambio en el caso de los usuarios novatos realizaron en promedio solo el 62.5%,

como se aprecia en el grafico 9.12.
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Grifico 9.12: Promedio de Eficiencia por Categoria de Usuario en la Realizacién
de Tareas en Outlook Web Access.

En relacion a la efectividad, se ha obtenido que en promedio los usuarios en la categoria de expertos,
completaron exitosamente el 100% de las tareas establecidas, en cambio los usuarios en la categoria de novatos sé6lo

completaron el 75% de las tareas exitosamente, como se aprecia en el grafico 9.13.

165



—_
(3]
(=]

Usuarios Novatos

= 20
ug"c 100
= 5
s 29
=E= 80
T g
=253 60 =
S &g 40 v )
£ E =
e 8% 20
-
€52 o
~

Usuarios Expertos

Categoria de Usuario

O Promedio de Efectividad

Grifico 9.13: Promedio de Efectividad por Categoria de Usuario en la Realizacién
de Tareas en Outlook Web Access.

En conclusion, los tiempos, eficiencia y efectividad en la realizacion de tareas, en el caso de la aplicacion

Outlook Web Access es mejor en el caso de usuarios con experiencia previa en su uso.

9.4.2 Comparacion de Resultados en Cuestionario de Satisfaccion de Uso

La tabla 9.18 presenta una comparacion de las respuestas de los usuarios que presentan una mayor

frecuencia de aparicion, a cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario post-test, cuyo proposito era medir

la satisfaccion de uso en relacion a la aplicacion Webmail evaluada.

Mobpa Mopa
Ne PREGUNTAS MODA GMAIL WINDOWS LIVE | OUTLOOK WEB
HOTMAIL ACCESS
1 Aprender a usar esta aplicacion Webmail fue: Muy facil - Fécil Medll?ggirlnente Dificil
Muy facil (5) — Muy Dificil (1). 5v4 3 2
2 | Las funcionalidades ofrecidas por esta aplicacion Ttiles-
) M“ggiiﬁii te Medianamente | Medianamente
Webmail son: Utiles Utiles dtiles
Muy Utiles (5) - Muy Initiles (1). 5y 3 3 3
3 | La apariencia de esta aplicacion Webmail en
. , . - Agradable- . .
términos de colores, grafica, tipo y tamafio de Medianamente Medianamente | Medianamente
letra es: Muy Agradable (5) — Muy Desagradable Agradable Agra3d able Agra3d able
4y3
(1). Y
4 | La organizacion y estructura de los menus de
) o Muy Clara- 1 f fu
opciones de esta aplicacion Webmail es: Muy Confusa C arz—Cozn usa Con2 sa
y
clara (5) — Muy confusa (1). 5y2

Tabla 9.18 (a): Comparativa de Respuestas al Cuestionario Post Test

en las los Webmail Estudiados.
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Moba

Ne T ERTIAG RO GRIATL WINDOWS MODA OUTLOOK
LIVE WEB ACCESS
HOTMAIL
5 Esta aplicacién Webmail presenta en sus diversas
paginas elementos que distraen la atencion y Siempre Casi Nunca Casi Nunca
confunden al intentar realizar las tareas 4 2 2
solicitadas: Siempre (5) — Nunca (1).
6 La navegacion a través de la aplicacion de correo Simple- )
' . Medianamente .
electronico es: Muy simple (5) — Muy compleja Medslgnarlnente Simple Comzpleja
imple
). 4y3 3
7 Los conceptos, términos e imagenes utilizadas en
la aplicacion Webmail es representativa de la Casi Siempre Casi S‘i‘empre A VeceséCa;i Nunca
. . y
funcién que cumplen: Siempre (5) — Nunca (1).
8 El uso de la terminologia, conceptos e imagenes Consistente-
a través de la aplicacion Webmail es: Consistente Medianamente Inconsistente
4 Consistente 2
Muy consistente (5) — Muy inconsistente (1). 4y3
9 Las opciones necesarias para realizar las tareas
solicitadas en la aplicacion Webmail eran visibles Casi Siempre Cézlsfﬁlr;pcf- Casi Nunca
o facilmente accesibles: Siempre (5) — Nunca 4 4y2 2
(D).
10 | Cuando realizé alguna accién en la aplicacion
Webmail recibi6 retroalimentacion en un tiempo . Casi Siempre-
Casi Siempre A veces A veces
razonable sobre si ésta habia resultado exitosa o 4 4y3 3
fallida: Siempre (5) — Nunca (1).
11 | Cuando ocurri6 algun problema al tratar de
realizar una accion en la aplicacion Webmail los Utiles-
P eomai Medianamente Utiles Medianamente Utiles
mensajes que ésta le proporciono para resolverlo Utiles 4 3
fueron: Muy utiles (5) — Muy inutiles (1). 4y3
12 | Buscar y hallar informacién especifica acerca de
como usar las funcionalidades ofrecidas por la Facil-Dificil Facil Dificil
aplicacion Webmail es: Muy facil (5) — Muy 4y2 4 2

dificil (1).

Tabla 9.18 (b): Comparativa de Respuestas al Cuestionario Post Test en las los Webmail Estudiados.
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MODA WINDOWS MODA OUTLOOK
Ne PREGUNTAS MODA GMAIL
LIVE HOTMAIL WEB ACCESS
13 | Las indicaciones proporcionadas por la
aplicacion Webmail en aquellas tareas que Muy Claras- Claras- Medianamente
Medianamente Medianamente
, . . ., ] Claras-Confusas
requerian el ingreso de informacion fue: Muy Claras Claras 3y2
claras (5) — Muy confusas (1). Y3 4y3
14 | Laayuda proporcionada por la aplicacion
Webmail es clara, resumida y (til: Siempre Sierélpre Casi Séitempre Casi Iz\Iunca
(5)-Nunca (1).
15 | Cuando se ha seleccionado una opcién por
error la aplicacion Webmail permite una Casi Siempre Siempre A veces
salida claramente visible para cancelarla: 5 4 3
Siempre (5)-Nunca (1).
16 | Laaplicacion Webmail ha sido disefiada de
manera que el usuario no incurra en
equivocaciones al intentar realizar las Medianamente de | Medianamente Medianamente de
. L Acuerdo de Acuerdo Acuerdo
acciones que requiere: Completamente de 3 3 3
acuerdo (5)-Completamente en desacuerdo
(D).
17 | Laaplicacion Webmail es flexible y permite
realizar las acciones requeridas siempre de Medianamente de
forma eficiente y satisfactoria: De acuerdo De acuerdo Acuerdo-En
4 4 Desacuerdo
Completamente de acuerdo (5)- 3y2
Completamente en desacuerdo (1).
18 | Esta aplicacion Webmail en general puede ser
considerada un producto: Excelente (5)- Bueng-Rggular Bujno Reg3ular
y
Pésimo (1).
19 | Enrelacion a otras aplicaciones de correo
electronico existentes, esta es: Mucho Mejor szor szor Igu3al-Pz cor
y

(5)-Mucho Peor (1).

Tabla 9.18 (c): Comparativa de Respuestas al Cuestionario Post Test en las los Webmail Estudiados.
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9.4.3 Comparacion Resultados Grados de Usabilidad Aplicaciones Webmail Evaluadas

La tabla 9.19 compara los grados de usabilidad de las diferentes aplicaciones Webmail evaluadas.

PORCENTAJE DE

PORCENTAJE DE
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE
CUMPLIMIENTO DE
CUMPLIMIENTO DE METAS DE
ATRIBUTO DE USABILIDAD METAS DE USABILIDAD
METAS DE USABILIDAD

ESTABLECIDAS

USABILIDAD ESTABLECIDAS
WINDOWS LIVE

ESTABLECIDAS GMAIL OUTLOOK WEB

HOTMAIL
ACCESS

Tiempo de Aprendizaje de uso de
la aplicacion Webmail evaluada 100.00% 66.67% 66.67%
(Facilidad de Aprendizaje).

Tiempo de Realizacion de Tareas

o 85.71% 84.62% 83.33%
(Eficiencia).
Numero de tareas realizadas
o 100.00% 100.00% 100.00%
(Efectividad)
Satisfaccion del Usuarios
(Impresion subjetiva sobre el 50.00% 33.33% 16.66%

servicio Webmail evaluado)

Tabla 9.19: Comparativa Porcentaje de Cumplimiento Metas de Usabilidad en las 3 Aplicaciones Webmail
Estudiadas.

Como se puede apreciar Gmail cumple en un 100% con las metas de usabilidad establecidas en el atributo
facilidad de aprendizaje, a diferencia de Windows Live Hotmail y Outlook Web Access que cumplen con un 66.67%

con las metas establecidas previamente.

En relaciéon a la eficiencia de uso, si bien Gmail tiene el porcentaje mas alto de cumplimiento en
comparacion a la meta de usabilidad previamente establecida con un 85.71%, la diferencia con Windows Live

Hotmail y Outlook Web Access no es muy significativa ya que varian en un 1.09% y un 2.38% respectivamente.

En cuanto al atributo de efectividad las tres aplicaciones evaluadas cumplen en un 100% con las metas de
usabilidad establecidas. Finalmente, en relacion a la satisfaccion de uso, claramente Gmail es la aplicacion que
presenta un porcentaje de logro de las metas de usabilidad establecidas mas alto (50.00%) en comparacion con

Windows Live Hotmail, a la que supera en un 16.67% y Outlook Web Access a la que supera en 33.84%.
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10. PAUTA DE USABILIDAD PARA EL DESARROLLO DE APLICACIONES WEBMAIL

10.1 PROPUESTA DE PAUTA DE USABILIDAD PARA EL DESARROLLO DE APLICACIONES
WEBMAIL

La pauta de usabilidad propuesta, fue elaborada utilizando como base las evaluaciones heuristicas realizadas
sobre cada aplicacion Webmail en estudio, las que permitieron detectar un conjunto de problemas de usabilidad en el
disefio de la interfaz, los que posteriormente fueron agrupados de acuerdo al principio heuristico que vulneraban, y
ordenados segun su nivel de criticidad. Estos problemas, fueron posteriormente usados en el disefio de un conjunto
de tareas a realizar en las pruebas de usabilidad (piloto y final), con el propdsito de obtener datos sobre el desempeiio
y satisfaccion de uso que tuvieron los usuarios al ejecutarlas sobre las aplicaciones evaluadas, en un ambiente

controlado.

Los datos obtenidos en las pruebas, fueron analizados para hallar tendencias y determinar como la interfaz
brindaba a los usuarios el soporte necesario para llevar a cabo las tareas encomendadas con éxito. Este método de
evaluacion con usuarios, no solo permitié confirmar la presencia efectiva de los problemas detectados en la

inspeccion de usabilidad previa, sino también identificar nuevas deficiencias en las aplicaciones en estudio.

Posteriormente, en reuniones realizadas con los usuarios participantes en las pruebas, para revisar en conjunto
los registros de la interaccidn, con el proposito de determinar las causas que afectaron el cumplimiento de las tareas
de manera exitosa y dentro de los limites de tiempo establecidos en cada categoria de usuario, se identificaron nuevas

problematicas en el diseflo de la interfaz relacionados con la facilidad de uso.

Para cada uno de los problemas de usabilidad detectados al aplicar los métodos de evaluacion seleccionados, se
ha propuesto una solucion, la que se traduce en una recomendacion dentro de la pauta. Finalmente, se incluyeron
también aquellos elementos positivos (buenas practicas) detectados en los disefios de las interfaces de las

aplicaciones evaluadas que se repitieron en los Webmail estudiados.

La pauta esta compuesta por 12 principios, 10 de ellos coincidentes con los propuestos por Nielsen [24] y dos
nuevos incorporados, los que dicen relacion con la facilidad de navegacion requerida en cualquier aplicacion Web y
con las funcionalidades minimas que éste tipo de sistema particular debe proporcionar al usuario. La tabla 10.1 a la
10.12 detallan el conjunto de recomendaciones propuestas en cada principio, tanto para el desarrollo de futuras

aplicaciones Webmail, como para la evaluacion de las ya existentes.
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PRINCIPIO : VISIBILIDAD Y FEEDBACK AL USUARIO DE LA APLICACION WEBMAIL

DESCRIPCION: La aplicacion Webmail debe mantener siempre informado al usuario sobre lo que ocurre después de

realizar cualquier accion en un tiempo prudente y con una retroalimentacion apropiada a través de un mensaje

visible, en un lenguaje claro y simple.

RECOMENDACIONES:

1.

La aplicacion Webmail debera avisar en forma automatica al usuario la llegada de un nuevo mensaje a la

bandeja o carpeta de entrada.

2. Cada vez que un usuario envie un mensaje, la aplicacion Webmail le debe indicar claramente si este fue
efectivamente enviado, o si ocurrié un error en el envio y la causa del error en un lenguaje simple y claro.

3. Cada vez que un usuario elimine un mensaje, la aplicacion Webmail le debe sefialar claramente a través de un
mensaje visible, si esta accion fue realizada exitosamente o no fue realizada y la causa.

4. Cuando un usuario almacene un mensaje como borrador, la aplicacion Webmail le debe indicar claramente si
esta accion fue realizada exitosamente y cual es el lugar o carpeta de destino del mensaje almacenado.

5. La opcidn para cerrar la sesion de una cuenta de correo electronico en la aplicacion Webmail debera estar
claramente visible en un lugar estratégico dentro de la interfaz.

6. Al cerrar la sesion de una cuenta de correo electronico, la aplicacion Webmail debera informarle al usuario si
ésta fue efectivamente cerrada mediante un mensaje claramente visible y en un tiempo razonable.

7. La aplicacion Webmail debera siempre indicarle al usuario en que seccion se encuentra ubicado a través de una
adecuada estructura de navegacion.

8. Cuando se realiza una bisqueda de mensajes, la aplicacion Webmail debera informar en un tiempo adecuado y
con una retroalimentacidon apropiada y visible al usuario que se encuentra realizando esa accion en caso de que
esta se tarde.

9. Sila carga de las paginas de la aplicacion Webmail es lenta, se le notificara al usuario que se esta realizando esa
accion con un mensaje claro y visible en un tiempo adecuado.

10. La aplicacion Webmail al pasar de una pagina a otra, deberd proporcionar al usuario enlaces para regresar y le
indicaré en todo momento si la sesién iniciada atin se encuentra activa.

11. La informacion y las opciones mas relevantes de la aplicacion Webmail, deberan encontrarse en un lugar

destacado y visible dentro de la interfaz.

Tabla 10.1 (a): Recomendaciones para el Principio Visibilidad y Feedback al Usuario.
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PRINCIPIO : VISIBILIDAD Y FEEDBACK AL USUARIO DE LA APLICACION WEBMAIL

DESCRIPCION: La aplicacion Webmail debe mantener siempre informado al usuario sobre lo que ocurre después de
realizar cualquier accion en un tiempo prudente y con una retroalimentacion apropiada a través de un mensaje

visible, en un lenguaje claro y simple.

RECOMENDACIONES:

12. La aplicacion Webmail debe proporcionar al usuario correos electronicos con informaciéon importante

(actualizaciones, novedades, etc.) cada vez que sea necesario.

13. La aplicacion Webmail debe proporcionarle al usuario la posibilidad de enviar feedback o comentarios para

mejorar la facilidad de uso via correo electronico o formulario electronico si es necesario.

14. La aplicacion Webmail debe mostrar en un lugar visible la cantidad de espacio de almacenamiento ya utilizado

y el que aun queda disponible.

Tabla 10.1 (b): Recomendaciones para el Principio Visibilidad y Feedback al Usuario.

PRINCIPIO : COINCIDENCIA ENTRE LA APLICACION WEBMAIL Y LOS SISTEMAS DE MENSAJERIA EXISTENTES EN EL

MUNDO REAL

DESCRIPCION: La aplicacion Webmail debe hablar el lenguaje del usuario, con palabras, frases y conceptos que le
sean familiares en el contexto de la mensajeria, siguiendo las convenciones del mundo real haciendo que la

informacion aparezca en orden logico y natural.

RECOMENDACIONES:

1. Laaplicacién Webmail deberd almacenar los mensajes entrantes, salientes, eliminados, spam, no deseados y los

borradores de una forma organizada que sea natural y familiar para el usuario.

2. La aplicacion Webmail debera almacenar los contactos en una libreta de direcciones con una organizacioén que

sea natural y familiar para el usuario.

3. Cada icono presente en la aplicacion Webmail debe ser familiar y representativo de la funcion que cumple en el

contexto de la mensajeria.

4. Los conceptos utilizados en la aplicacion Webmail deben ser claros, familiares y representativos de la funcion

que cumplen en el contexto de la mensajeria. Sin utilizar jergas o modismos.

5. Las opciones presentes en la aplicacion Webmail no deben ser abreviadas, de manera que el significado y

funcién que cumplen confundan al usuario o lo lleven a interpretaciones erroneas.

6. Las opciones o informacién relacionadas deben ser agrupadas en la aplicacion Webmail en una pagina, menu o

area dentro de una pagina.

Tabla 10.2: Recomendaciones para el Principio Coincidencia entre la Aplicacion Webmail y los Sistemas de
Mensajeria Existentes en el Mundo Real.
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PRINCIPIO : CONTROL DEL USUARIO SOBRE LA APLICACION WEBMAIL

DESCRIPCION: Si los usuarios seleccionan funciones de la aplicacion Webmail por error, esta les debe presentar una
salida de emergencia claramente visible, resumida, clara y simple para abandonar el estado no deseado, sin tener
que pasar por un didlogo extendido. Ademas debe soportar el deshacer y el rehacer cualquier operacion que el

usuario haya ejecutado.

RECOMENDACIONES:

1. Laaplicacion Webmail debera ofrecer al usuario la posibilidad de recuperar mensajes previamente eliminados.

La aplicacion Webmail debera ofrecer al usuario la posibilidad de cancelar el proceso de envio de un mensaje.

2
3. Laaplicacion Webmail debera permitir recuperar contactos eliminados previamente de la libreta de contactos.
4. La aplicacion Webmail debera ofrecer al usuario enlaces que le permitan volver a un estado anterior o pagina

previa sin necesidad de utilizar para ello los botones del navegador Web.

5. Al cerrar la sesion en la cuenta de correo electronico la aplicacion Webmail debera presentar a continuacion la
pagina de acceso en caso de que el usuario quiera reiniciar la sesién o entrar a una nueva cuenta de correo

electronica.

6. La aplicacion Webmail debera presentar marcas de salida visibles y claramente sefialadas en cada una de sus

paginas.

Tabla 10.3: Recomendaciones para el Principio Control del Usuario.

PRINCIPIO : CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES Y CONSISTENCIA DE LA APLICACION WEBMAIL

DESCRIPCION: Los usuarios de la aplicacion Webmail no deberian cuestionarse si las diversas palabras o acciones
presentes en la aplicacion Webmail significan la misma cosa. La aplicacion Webmail deberé seguir las convenciones

existentes en el contexto de la mensajeria.

RECOMENDACIONES:

1. La aplicacion Webmail debera organizar los mensajes de una forma convencional y estandar similar al de otras

aplicaciones existentes en el mercado.

2. El tipo de fuente utilizada en los menus principales y secundarios debera cumplir con las convenciones

existentes en este tipo de aplicaciones, en términos de tamailo, tipografia y color.

3. Laaplicacion Webmail debera utilizar metaforas e iconos representativos, conocidos y convencionales paras las

funciones comunmente utilizadas por los usuarios en el contexto de la mensajeria.

4. La aplicacion Webmail debera utilizar palabras, frases o conceptos que tienen el mismo significado y cumplen

la misma funcion siempre.

5. Las palabras, frases o conceptos utilizados en las opciones de la aplicacion deberan ser claramente
representativos de la funcidon que cumplen, de manera que el usuario no malinterprete la accién que ellas

desencadenan.

Tabla 10.4 (a): Recomendaciones para el Principio Cumplimiento de Estandares y Consistencia.
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PRINCIPIO : CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES Y CONSISTENCIA DE LA APLICACION WEBMAIL

DESCRIPCION: Los usuarios de la aplicacion Webmail no deberian cuestionarse si las diversas palabras o acciones
presentes en la aplicacion Webmail significan la misma cosa. La aplicacion Webmail debera seguir las convenciones

existentes en el contexto de la mensajeria.

RECOMENDACIONES:

6. La aplicacion Webmail debera utilizar las mismas palabras, frases o conceptos para describir una misma opciéon

o funcionalidad.

7. Las diferentes paginas de la aplicacion Webmail deberan tener un disefio consistente.

8. Los iconos presentes en la aplicacion deberan ser consistentes a través de las diversas paginas de la aplicacion

Webmail.

9. Todos los iconos presentes en la aplicacion Webmail deberan tener labels descriptivos de la funcién que

cumplen.

10. Los menus principales y secundarios de navegacion deberan ser consistentes en términos de apariencia y

ubicacion en cada una de las paginas y secciones de la aplicacion Webmail.

11. En todas las paginas y secciones de la aplicacion Webmail debera aparecer en un lugar visible la direccion de

correo electronico de la sesion iniciada.

12. Al iniciar la sesion en la cuenta de correo electrénico la aplicacion debera permitir especificar el identificador

del usuario en formato reducido o extendido.

13. Las ventanas de mensaje de error de la aplicacion Webmail deberan tener un titulo representativo sobre el tipo

de error en que se incurrio.

14. Los enlaces que contiene la aplicacion Webmail deberan indicar claramente la pagina direccionada.

15. El titulo de la pagina del navegador Web debera ser significativo e indicar el nombre de la aplicacion Webmail

utilizada.

16. La aplicacion Webmail debera ser soportada por la mayoria de los navegadores y sistemas operativos existentes

en el mercado.

Tabla 10.4 (b): Recomendaciones Principio Cumplimiento de Estandares y Consistencia.

PRINCIPIO : ACCIONES PREVENTIVAS DE LA APLICACION WEBMAIL FRENTE A ERRORES

DESCRIPCION: La aplicacion Webmail mas que buenos mensajes de error debe poseer un disefio cuidadoso que evite
que un problema ocurra (advertencias), previniendo una variedad razonable de posibles acciones incorrectas por

parte del usuario.

RECOMENDACIONES:

1. Cuando se envia (envio, reenvio o respuesta) un mensaje, la aplicacion Webmail debera solicitar una

confirmacion previa antes de ejecutar la accion.

Tabla 10.5 (a): Recomendaciones para el Principio Acciones Preventivas Frente a Errores.
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PRINCIPIO : ACCIONES PREVENTIVAS DE LA APLICACION WEBMAIL FRENTE A ERRORES

DESCRIPCION: La aplicacion Webmail mas que buenos mensajes de error debe poseer un disefio cuidadoso que evite
que un problema ocurra (advertencias), previniendo una variedad razonable de posibles acciones incorrectas por

parte del usuario.

RECOMENDACIONES:

2. Cuando se elimina un mensaje, la aplicacion Webmail debera solicitar una confirmacion previa antes de

ejecutar la accion.

3. Cuando se elimina un contacto, la aplicacion Webmail debera solicitar una confirmacion previa antes de

ejecutar la accion.

4. La aplicacion Webmail debera mantener habilitadas s6lo aquellas opciones de ment que puedan ser realmente

utilizadas en un momento dado.

5. El formulario de contactos de la aplicacion Webmail debera solicitar la informacion suficiente, sin ser extensivo

e indicando claramente cuales de los campos de ingreso son obligatorios y cuales son opcionales.

6. La aplicacion Webmail debera proporcionar instrucciones concisas para cada una de las acciones del usuario,

incluyendo los formatos de entrada de datos en los casos que corresponda.

7. La aplicacion Webmail debera alertar al usuario de forma prudente y oportuna cuando el espacio de

almacenamiento de su buzoén de correo esta por completarse.

Tabla 10.5 (b): Recomendaciones para el Principio Acciones Preventivas Frente a Errores.

PRINCIPIO : FACILIDAD DE RECORDAR LA FORMA DE USO DE LA APLICACION WEBMAIL

DESCRIPCION: La aplicacion Webmail debe hacer que los objetos, acciones, y opciones sean visibles para el
usuario, el que no debe tener que recordar la informacion de una parte del didlogo a otra. Las instrucciones para el

uso de la aplicacion Webmail deben ser visibles o facilmente accesibles siempre que sea necesario.

RECOMENDACIONES:

1. Las opciones, objetos, enlaces e informacion comunmente utilizados y relevantes deberan ubicarse en un lugar

visible de la aplicacion Webmail, de forma que el usuario no tenga que recordar su ubicacion.

2. Aquellas opciones que implican seguir una larga secuencia de pasos en la aplicacion Webmail deberan contener

mecanismos que orienten al usuario y le informen en la etapa del proceso en que se encuentran.

Tabla 10.6: Recomendaciones para el Principio Facilidad de Recordar.
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PRINCIPIO : FLEXIBILIDAD Y EFICIENCIA DE USO DE LA APLICACION WEBMAIL

DESCRIPCION: La aplicacion Webmail debe contar con aceleradores no vistos por un usuario principiante que
permitan hacer mas rapida la interaccién de un usuario experto. La aplicacion Webmail debe permitir que los

usuarios adapten acciones frecuentes.

RECOMENDACIONES:

1. La aplicacion Webmail debera permitir crear y modificar carpetas donde se puedan almacenar los mensajes

recibidos, enviados, borradores, spam, no deseados y temporalmente eliminados.

2. La aplicacion Webmail debera proporcionar un sistema avanzado de busqueda que permita hacer seguimiento
de los mensajes tanto entrantes como salientes a través de diversos campos tales como remitente, destinatario,
palabras claves en el asunto, palabras claves en el cuerpo del mensaje, fecha de recepcion, fecha de envio y

prioridad.

3. La aplicacion Webmail deberd proporcionar un sistema de busqueda avanzada de contactos por nombre,

direccion de correo electronico etc.

4. La aplicacion Webmail debera proporcionar un sistema rapido de busqueda que permita hacer seguimiento de

los mensajes tanto entrantes como salientes.

5. La aplicacion Webmail debera proporcionar un sistema de busqueda rapido de contactos para enviarles un

mensaje, por ejemplo indicando el nombre completo o los primeros caracteres que lo componen.

6. La aplicacion Webmail debera contar con hotkeys combinacion de teclas que permiten agilizar la ejecucion de

algunas tareas de uso frecuente para usuarios mas experimentados.

7. La aplicacion Webmail deberd permitir ordenar la libreta de contactos en base a diferentes campos: nombre,

direcciodn, direccion, direccion de correo electronica, etc.

8. La aplicacion Webmail debera permitir agregar varios contactos simultaneamente.

9. La aplicacion Webmail debera permitir crear un contacto y dejarlo incompleto guardando los cambios, para

completar el resto de los datos en forma posterior.

Tabla 10.7: Recomendaciones para el Principio Flexibilidad y Eficiencia de Uso.

PRINCIPIO : DISENO MINIMALISTA Y ESTETICO DE LA APLICACION WEBMAIL

DESCRIPCION: Los didlogos presentes en la aplicacion Webmail no contienen informacion irrelevante o raramente
necesaria. (Cada unidad adicional de informacion en un didlogo compite con las unidades relevantes de informacién

y disminuye su visibilidad relativa).

RECOMENDACIONES:

1. Laaplicacion Webmail no debera contener mucha informacion y publicidad que desvie la atencion del usuario.

2. Laaplicacion Webmail debera proporcionar la informacién y las opciones mas relevante e importantes de forma

preponderante.

Tabla 10.8 (a): Recomendaciones para el Principio Disefio Minimalista y Estético.

176




PRINCIPIO : DISENO MINIMALISTA Y ESTETICO DE LA APLICACION WEBMAIL

DESCRIPCION: Los didlogos presentes en la aplicacion Webmail no contienen informacion irrelevante o raramente
necesaria. (Cada unidad adicional de informacion en un diadlogo compite con las unidades relevantes de informacion

y disminuye su visibilidad relativa).

RECOMENDACIONES:

3. La aplicaciéon Webmail no debera incluir informacién u opciones de poca relevancia o raramente utilizadas en

sus paginas de forma destacada.

4. La Aplicacion Webmail no debera mezclar opciones no relacionadas que confundan al usuario.

5. La aplicacion Webmail no debera incluir elementos, iconos, imagenes que no guarden relacion entre ellos y

confundan al usuario.

6. Laaplicacion Webmail debera ser facilmente explorable por su organizacion y proposito.

7. El disefio de la aplicacion Webmail y sus paginas debera ser sencillo y conciso.

8. Los espacios en blanco de la aplicacion Webmail deberan ser los suficientes y sus paginas o secciones no seran

demasiado densas.

9. Los colores utilizados para las opciones seleccionadas y no seleccionadas, habilitadas y no habilitadas deberan

ser faciles de ver y entender.

10. Las letras en negritas y de tipografia italicas en la aplicacion Webmail deberan ser utilizadas en poca cantidad.

11. La aplicacién Webmail no deberd contar con animaciones innecesarias o imagenes que no aporten utilidad o

valor agregado a su funcion principal.

Tabla 10.8 (b): Recomendaciones para el Principio Disefio Minimalista y Estético.

PRINCIPIO : AYUDA DE LA APLICACION WEBMAIL A LOS USUARIOS A RECONOCER, DIAGNOSTICAR Y

RECUPERARSE DE ERRORES

DESCRIPCION: Los mensajes de error presentes en la aplicacion Webmail deben ser expresados en lenguaje plano y
comprensible para el usuario (sin c6digos), indicando el problema de forma precisa, y sugiriendo una solucién

constructiva.

RECOMENDACIONES:

1. La aplicacion Webmail al iniciar sesién en caso de olvido de la contrasefia debera prestar ayuda inmediata al

usuario para su recuperacion.

2. Los mensajes de error de la aplicacion Webmail deberan ser claramente visibles para el usuario.

3. La aplicacion Webmail debera informar al usuario cual plug-in o version de navegador es necesaria para su

correcta ejecucion.

4. Los mensajes de error de la aplicacion Webmail deberan proporcionar una salida de emergencia clara.

Tabla 10.9 (a): Recomendaciones para el Principio Ayuda para Reconocer, Diagnosticar y Recuperarse de
Errores.
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PRINCIPIO : AYUDA DE LA APLICACION WEBMAIL A LOS USUARIOS A RECONOCER, DIAGNOSTICAR Y

RECUPERARSE DE ERRORES

DESCRIPCION: Los mensajes de error presentes en la aplicacion Webmail deben ser expresados en lenguaje plano y
comprensible para el usuario (sin cddigos), indicando el problema de forma precisa, y sugiriendo una solucion

constructiva.

RECOMENDACIONES:

5. Los mensajes de error de la aplicacion Webmail deberan proporcionar un contacto para la asistencia técnica

correspondiente.

6. Las ventanas de los mensajes de error emitidos por la aplicacion Webmail deberan tener un titulo alusivo al tipo

de falta cometida.

7. Los mensajes de error de la aplicacion Webmail deberan describir claramente las acciones que el usuario debe

realizar para remediar el problema surgido.

Tabla 10.9 (b): Recomendaciones para el Principio Ayuda para Reconocer, Diagnosticar y Recuperarse de
Errores.

PRINCIPIO : AYUDA E INFORMACION DE LA APLICACION WEBMAIL

DESCRIPCION: La aplicacion Webmail debe proporcionar ayuda y documentacion. Si dispone de ésta
documentacion esta debe ser facil de buscar, estar centrada en la tarea del usuario, enumerar los pasos concretos que

se deben realizar, y no ser demasiado extensa.

RECOMENDACIONES:

1. La aplicacion Webmail debera proporcionar ayuda sensitiva en todas las principales opciones y

funcionalidades.

2. La ayuda en la aplicacion Webmail debera encontrarse claramente organizada y agrupada por temas

relacionados.

3. Laayuda en la aplicacion Webmail debera ubicarse en una zona visible y estandar.

4. La aplicacion Webmail debera poseer ayuda contextual en procesos complejos (que contienen largas secuencias

de pasos).

5. Laayuda en la aplicacion Webmail debera ser resumida y clara, en un lenguaje comprensible para el usuario.

6. Laayuda en la aplicacion Webmail debera proporcionar un sistema de busqueda para rastrear por palabra clave

0 por tema.

7. La aplicacion Webmail ha debera ser disefiada de forma que se requiera el minimo uso de la ayuda e

instrucciones para ejecutar sus funcionalidades.

8. La ayuda e instrucciones necesarias para realizar alguna funcién si son necesarias, deberan ser facilmente

accesibles.

Tabla 10.10 (a): Recomendaciones para el Principio Ayuda e Informacion.
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PRINCIPIO : AYUDA E INFORMACION DE LA APLICACION WEBMAIL

DESCRIPCION: La aplicacion Webmail debe proporcionar ayuda y documentacion. Si dispone de ésta
documentacion esta debe ser facil de buscar, estar centrada en la tarea del usuario, enumerar los pasos concretos que

se deben realizar, y no ser demasiado extensa.

RECOMENDACIONES:

9. Laayuda en la aplicacién Webmail deberéa proporcionar un sistema de busqueda para rastrear por palabra clave

0 por tema.

10. La aplicacion Webmail ha debera ser disefiada de forma que se requiera el minimo uso de la ayuda e

instrucciones para ejecutar sus funcionalidades.

11. La ayuda e instrucciones necesarias para realizar alguna funcidn si son necesarias, deberan ser facilmente

accesibles.

Tabla 10.10 (b): Recomendaciones para el Principio Ayuda e Informacion.

PRINCIPIO : FACILIDAD DE NAVEGACION EN LA APLICACION WEBMAIL

DESCRIPCION: La aplicacion Webmail debe ser facilmente navegable, proporcionando al usuario una guia que lo

oriente en la ejecucion de sus tareas.

RECOMENDACIONES:

1. El usuario siempre debera saber donde se encuentra localizado dentro de la aplicacion Webmail.

2. Ladireccién URL a la pagina principal de la aplicacién Webmail debera ser claramente identificable y facil de

recordar.

3. Los menus de la aplicacion Webmail deberan ser sido disefiados de manera que las opciones relacionadas se

encuentren agrupadas y faciliten la navegacion del usuario por las funcionalidades ofrecidas por el sistema.

4. Laaplicacion Webmail debera reflejar claramente el flujo de trabajo posible que puede realizar el usuario.

Tabla 10.11: Recomendaciones Principio Facilidad de Navegacion.

PRINCIPIO : FUNCIONALIDADES MiNIMAS DE LA APLICACION WEBMAIL

DESCRIPCION: La aplicacion Webmail debe Proporcionar una serie de funcionalidades basicas para cumplir con su

proposito.

RECOMENDACIONES:

1. Laaplicacion Webmail debera permitir enviar y recibir mensajes.

La aplicacion Webmail debera permitir responder y reenviar mensajes recibidos.

2
3. Laaplicacion Webmail debera permitir enviar mensajes con copia a varios destinatarios.
4. La aplicacion Webmail debera permitir mantener una lista de contactos (crear nuevos contactos, eliminar

contactos, modificar datos de contactos, ordenar contactos de acuerdo a algun criterio)

5. La aplicacion Webmail debera permitir realizar bisquedas simples y avanzadas por diversos criterios de

mensajes y de contactos.

Tabla 10.12 (a): Recomendaciones Principio Funcionalidades Minimas.
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PRINCIPIO : FUNCIONALIDADES MiNIMAS DE LA APLICACION WEBMAIL

DESCRIPCION: La aplicacion Webmail debe Proporcionar una serie de funcionalidades basicas para cumplir con su

proposito.

RECOMENDACIONES:

6. La aplicacion Webmail debera permitir imprimir los mensajes recibidos y enviados.

7. El editor de mensajes de la aplicacion Webmail debera incluir un corrector ortografico.

8. El editor de mensajes de la aplicacion Webmail debera incluir las funcionalidades tipicas de cualquier editor

estandar existente en la actualidad.

9. La aplicacion Webmail debera permitir la autocompletacion de los nombres de un contacto al que se le desea

enviar un mensaje.

10. La aplicacion Webmail debera incluir un FAQ o Listado de Preguntas mas Frecuentes que orienten al usuario.

11. La aplicacion Webmail debera ofrecer caracteristicas al menos basicas de accesibilidad para que todo usuario

pueda hacer uso de ella independiente de sus capacidades fisicas o técnicas.

Tabla 10.12 (b): Recomendaciones Principio Funcionalidades Minimas.

10.2 VALIDACIONES DE LA PAUTA DE USABILIDAD PROPUESTA

En la presente seccion, se muestran los resultados finales obtenidos en la validacion de la pauta de
usabilidad realizada por 3 profesionales del area de desarrollo de aplicaciones Web con conocimientos formales en
IHC, disefio de interfaces y usabilidad, y experiencia practica en la aplicacion de métodos y técnicas para evaluar
este atributo de calidad del software (resultados parciales en ANEXO D), los cuales utilizaron la escala mostrada en

la tabla 10.13 para evaluar cada una de las recomendaciones incluidas en la pauta.

ESCALA DE VALORACION

NOTA PRIORIDAD

0 Prescindible

De Baja Importancia

De Mediana Importancia

De alta Importancia

AW —

Imperativo

Tabla 10.13: Escala de Valoraciéon para Expertos.

En relacion al principio: visibilidad y feedback al usuario de la aplicacion Webmail, los evaluadores
consideraron que el 35,71% de las recomendaciones asociadas a ese principio dentro de la pauta eran imperativas en
el desarrollo de una aplicacion Webmail, el 50% fueron consideradas de alta importancia y el 14,29% fueron
consideradas de mediana importancia (Ver grafico 10.1). Las dos recomendaciones con menor valoracion fueron:

1. La aplicacion Webmail debe proporcionar al usuario correos electronicos con informaciéon importante
(actualizaciones, novedades, etc.) cada vez que sea necesario.
2. Laaplicacion Webmail debe mostrar en un lugar visible la cantidad de espacio de almacenamiento ya utilizado y

el que atn queda disponible.
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De Baja
Importancia; 0,00%

Prescindible; De Nbdiarja‘
0,00% Importancia;
14,29%

Imperativo; 35,71%

De alta
Importancia;
50,00%

o Prescindible B De Baja Importancia 0O De Mediana Importancia
0O De alta Importancia B Imperativo

Grifico 10.1: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el Principio Visibilidad y

Feedback al Usuario de la Aplicacion Webmail.

En relaciéon al principio: coincidencia entre la aplicacion Webmail y los sistemas de mensajeria
existentes en el mundo real, los evaluadores consideraron que el 33,33% de las recomendaciones asociadas a ese
principio dentro de la pauta eran imperativas en una aplicacion Webmail usable valorandolas con un promedio de 4,

el 66,67% de las recomendaciones fueron valoradas como de alta importancia (Ver grafico 10.2).

De Baja

Importancia; 0,00% Prescindible;

0,00%

De Mediana
Importancia; 0,00%
Imperativo; 33,33%

De alta
Importancia;
66,67%

o Prescindible B De Baja Importancia 0O De Mediana Importancia
0O De alta Importancia B Imperativo

Grifico 10.2: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el Principio Coincidencia entre

la Aplicacion Webmail y los Sistemas de Mensajeria Existentes en el Mundo Real.

En relacion al principio: control del usuario sobre la aplicacion Webmail, los evaluadores consideraron
que el 16,67% de las recomendaciones asociadas a dicho principio dentro de la pauta eran imperativas en una
aplicacion Webmail usable valorandolas con un promedio de 4, el 66,66% de las recomendaciones fueron
consideradas como de alta importancia y finalmente el 16,67% fueron consideradas de mediana importancia (Ver

grafico 10.3). La recomendacion con menor valoracion fue:
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1. Laaplicacion Webmail debera permitir recuperar contactos eliminados previamente de la libreta de contactos.

De Baja
Importancia; 0,00%

Imperativo; 16,67%

Prescindible;

0,00%

De Mediana
Importancia; 0,00%

De alta
Importancia;
66,67%

O Prescindible
0O De alta Importancia | Imperativo

m De Baja Importancia 0O De Mediana Importancia

Grifico 10.3: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el Principio Control del

Usuario sobre la Aplicacion Webmail.

En relacion al principio: cumplimiento de estindares y consistencia de la aplicacion Webmail, los

evaluadores consideraron que el 31,25% de las recomendaciones asociadas a dicho principio en la pauta eran

imperativas en una aplicacion Webmail usable valorandolos con un promedio de 4, el 50% de las recomendaciones

fueron consideradas de alta importancia y el 18,75% fueron consideradas de mediana importancia (Ver grafico 10.4).

Las recomendaciones con menor valoracion fueron:

1. El tipo de fuente utilizada en los menus principales y secundarios deberd cumplir con las convenciones

existentes en este tipo de aplicaciones, en términos de tamailo, tipografia y color.

2. Al iniciar la sesion en la cuenta de correo electronico la aplicacion deberd permitir especificar el nombre de

usuario en formato reducido o extendido.

3. Las ventanas de mensaje de error de la aplicacion Webmail deberan tener un titulo representativo sobre el tipo de

error en que se incurrio.

De Baja
Importancia; 0,00%

Imperativo; 31,25%

Prescindible;
0,00%

De alta
Importancia;
50,00%

@ Prescindible
0O De alta Importancia | Imperativo

m De Baja Importancia 0O De Mediana Importancia

Grafico 10.4: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el Principio Cumplimiento de

Estandares y Consistencia de la Aplicacion Webmail.
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En relacion al principio: acciones preventivas de la aplicacion Webmail frente a errores, los evaluadores
consideraron que el 42,86% de las recomendaciones asociadas a dicho principio en la pauta eran imperativas en una
aplicacion Webmail usable valorandolas con un promedio de 4, el 57,14% de las recomendaciones fueron

consideradas de alta importancia (Ver grafico 10.5).

De Baja

Importancia; 0,00% Prescindible;

0,00%

De Mediana
Importancia; 0,00%

Imperativo; 42,86%
De alta

Importancia;
57,14%

@ Prescindible m De Baja Importancia 0O De Mediana Importancia
O De alta Importancia B Imperativo

Grafico 10.5: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el Principio Acciones

Preventivas de la Aplicacion Webmail frente a Errores.

En relacion al principio: facilidad de recordar la forma de uso de la aplicacion Webmail, los evaluadores
valoraron en promedio el 100% de las recomendaciones asociadas a dicho principio contenidas en la pauta con un

3,67 considerado de alta importancia.

En relacion al principio: flexibilidad y eficiencia de uso de la aplicacion Webmail, los evaluadores
consideraron que el 55,56% de las recomendaciones asociadas a dicho principio contenidas en la pauta eran
imperativas en una aplicacion Webmail usable valordndolas con un promedio de 4, el 33,33% de las
recomendaciones consideradas de alta importancia y el 11,11% fueron consideradas de mediana importancia (Ver
grafico 10.6). La recomendacion con menor valoracion fue: La aplicacion Webmail debera permitir agregar varios

contactos simultineamente.
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Grafico 10.6: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el Principio

Flexibilidad y Eficiencia de Uso de la Aplicacion Webmail.

En relacion al principio: disefio minimalista y estético de la aplicacion Webmail, los evaluadores
consideraron que el 45,45% de las recomendaciones asociadas a dicho principio contenidas en la pauta eran
imperativas en una aplicacion Webmail usable valorandolas con un promedio de 4, el 45,45% de las
recomendaciones fueron consideradas como de alta importancia y el 9,10% fueron consideradas de mediana
importancia (Ver grafico 10.7). La recomendacion con menor valoracion fue:

1. Las letras en negritas y de tipografia italicas en la aplicacion Webmail deberan ser utilizadas en poca cantidad.

Prescindible;

De Baja 0.00%

Importancia; 0,00%

De Mediana

. Importancia; 9,10%
Imperativo; 45,45%

De alta
Importancia;
45,45%

@ Prescindible @ De Baja Importancia 0O De Mediana Importancia

0 De alta Importancia B Imperativo

Grafico 10.7: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el Principio Disefio Minimalista

y Estético de la Aplicacion Webmail.
En relacion al principio: ayuda de la aplicacion Webmail a los usuarios a reconocer, diagnosticar y

recuperarse de errores, los evaluadores consideraron que el 57,14% de las recomendaciones asociadas a dicho

principio contenidas en la pauta eran imperativas en una aplicacion Webmail usable valorandolas con un promedio

184



de 4, el 14,28% de las recomendaciones fueron consideradas de alta importancia y el 28,58% fueron consideradas de

mediana importancia (Ver grafico 10.8). Las recomendaciones con menor valoracion fueron:

1. Los mensajes de error de la aplicacion Webmail deberan proporcionar un contacto para la asistencia técnica
correspondiente.

2. Las ventanas de los mensajes de error emitidos por la aplicacion Webmail deberén tener un titulo alusivo al tipo

de falta cometida.

De Baja
Importancia;
0,00%

Prescindible;
0,00%

De Mediana
Importancia;
28,58%
Imperativo;
57,14% De alta
Importancia;
14,28%

O Prescindible @ De Baja Importancia

O De Mediana Importancia O De alta Importancia

B Imperativo

Grafico 10.8: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el Principio Ayuda de la

Aplicacion Webmail a los Usuarios a Reconocer, Diagnosticar y Recuperarse de Errores.

En relacion al principio: ayuda e informacion de la aplicacién Webmail, los evaluadores consideraron que
el 75% de las recomendaciones asociadas a dicho principio contenidas en la pauta eran imperativas en una aplicacion
Webmail usable valorandolas con un promedio de 4 y el 25% de las recomendaciones fueron valoradas con un

promedio de 3,33 de alta importancia (Ver grafico 10.9).

De Mediana Prescindible;
De Baja Importancia; 0,00%
Importancia; 0,00%
0,00%
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O De Mediana Importancia 0O De alta Importancia
B Imperativo

Grifico 10.9: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el Principio Ayuda e

Informacion de la Aplicacion Webmail.
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En relacion al principio: facilidad de navegacion en la aplicacion Webmail, los evaluadores consideraron

que el 25% de las recomendaciones asociadas a dicho principio contenidas en la pauta eran imperativas en una

aplicacion Webmail usable valorandolas con un promedio de 4 y el 75% de las recomendaciones fueron consideradas

de alta importancia (Ver grafico 10.10).

De Baja De Mediana
) Importancia; Importancia;
Imperativo; 0,00% 0,00% Prescindible;
25,00% 0,00%
De alta
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0O De Mediana Importancia

B Imperativo

0O De alta Importancia

Grafico 10.10: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el Principio Facilidad de

Navegacion en la Aplicacién Webmail.

En relacion al principio: funcionalidades minimas de la aplicacion Webmail, los evaluadores consideraron que

el 36,36% de las recomendaciones contenidas en la pauta eran imperativas en una aplicacion Webmail usable

valorandolas con un promedio de 4, el 36,36% de las recomendaciones fueron consideradas de alta importancia, y el

27,28% fueron consideradas de mediana importancia (Ver grafico 10.11). Las recomendaciones con menor

valoracion fueron:

1. Laaplicacion Webmail debera permitir imprimir los mensajes recibidos y enviados.

2. El editor de mensajes de la aplicacion Webmail debera incluir un corrector ortografico.

3. La aplicacion Webmail debera permitir la autocompletacion de los nombres de un contacto al que se le desea

enviar un mensaje.

Imperativo;
36,36%

De alta

Importancia;

36,36%

Prescindible;
0,00%

De Mediana
Importancia;
27,28%

@ Prescindible
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Grafico 10.11: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el Principio Funcionalidades

Minimas de la Aplicacion Webmail.
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Ademas, se les aplico un cuestionario compuesto de las siguientes preguntas:

1. (Considera que la pauta para evaluar Aplicaciones Webmail usables formulada es de utilidad?

2. (Considera que la pauta para evaluar Aplicaciones Webmail usables formulada es lo suficientemente completa?

3. (Considera que la pauta para evaluar Aplicaciones Webmail usables formulada es clara? ;Considera que la pauta

para evaluar Aplicaciones Webmail usables formulada es clara?

Las respuestas a las preguntas se detallan en la tabla 10.14.

RESPUESTA RESPUESTA RESPUESTA
PREGUNTA
EVALUADOR 1 EVALUADOR2 | EVALUADOR3
(Considera que la pauta para evaluar Aplicaciones I I I
Webmail usables formulada es de utilidad?
SI, pero
(Considera que la pauta para evaluar Aplicaciones ) podrian
) SI, pero podria ser
Webmail usables formulada es lo suficientemente ] SI agregarse
mejorada
completa? nuevos
elementos
SI, en general
SI, en general pero
. . . pero hay
(Considera que la pauta para evaluar Aplicaciones existen algunos
SI elementos que

Webmail usables formulada es clara?

elementos que no

quedan tan claros.

se deben

precisar mas

Tabla 10.14: Respuestas Cuestionario Validacion Pauta de Usabilidad.

Por otra parte, se entrevistd a un grupo de 6 usuarios avanzados en este tipo de aplicaciones, a los que se les

mostrd la pauta de usabilidad y se les pidio que dieran su opinion acerca de si consideraban utiles o no los factores

mencionados para mejorar la experiencia de uso. Los resultados obtenidos se muestran a continuacion:

En relacion al principio: visibilidad y feedback al usuario de la aplicacion Webmail, el 78,57% de las

recomendaciones asociadas a dicho principio en

la pauta fueron consideradas por todos los usuarios utiles e

importantes, el 7,14% de las recomendaciones fueron consideradas utiles e importantes por menos de la mitad de los

usuarios y el 14,29% de las recomendaciones fueron consideradas por todos los usuarios como inttiles (Ver grafico

10.12).
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7149 1429%

0%

78,57%

@ Recomendacion considerada Util e Importante por el total de usuarios

B Recomendacién considerada Util e Importante por mas de la mitad de los usuarios

O Recomendacion considerada Util e Importante por menos de la mitad de los usuarios
0O Recomendacién considerada inGtil por todos los usuarios

Grifico 10.12: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el Principio Visibilidad y

Feedback al Usuario de la Aplicacion Webmail.

Dentro de las recomendaciones consideradas por todos los usuarios como inutiles para mejorar la

experiencia de uso se encuentran:

1. La aplicacion Webmail debera siempre indicarle al usuario en que seccion se encuentra ubicado a través de una
adecuada estructura de navegacion.
2. La aplicacion Webmail debe proporcionar al usuario correos electronicos con informaciéon importante

(actualizaciones, novedades, etc.) cada vez que sea necesario.

En relaciéon al principio: coincidencia entre la aplicacion Webmail y los sistemas de mensajeria
existentes en el mundo real, el 100% de las recomendaciones asociadas a dicho principio en la pauta fueron

consideradas por todos los usuarios utiles e importantes.

En relacion al principio: control del usuario sobre la aplicacion Webmail, el 50% de las recomendaciones
asociadas a dicho principio en la pauta fueron consideradas por todos los usuarios utiles e importantes, el 33,33% de
las recomendaciones fueron consideradas ttiles e importantes por mas de la mitad de los usuarios y el 16,67% de las

recomendaciones fueron consideradas utiles e importantes por menos de la mitad de los usuarios (Ver grafico 10.13).
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33,33%

@ Recomendacioén considerada Util e Importante por el total de usuarios
B Recomendacién considerada Util e Importante por mas de la mitad de los usuarios
O Recomendacioén considerada Util e Importante por menos de la mitad de los usuarios

0O Recomendacion considerada inttil por todos los usuarios

Grifico 10.13: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el Principio Control del

Usuario sobre la Aplicacion Webmail.

En relacion al principio: cumplimiento de estindares y consistencia de la aplicacion Webmail, el 68,75%
de las recomendaciones asociadas a dicho principio en la pauta fueron consideradas por todos los usuarios utiles e
importantes, el 6,25% de las recomendaciones fueron consideradas utiles e importantes por mas de la mitad de los
usuarios y el 25% de las recomendaciones fueron consideradas utiles e importantes por menos de la mitad de los

usuarios (Ver grafico 10.14).

68,75%

@ Recomendacion considerada Util e Importante por el total de usuarios

@ Recomendacion considerada Util e Importante por mas de la mitad de los usuarios
O Recomendacioén considerada Util e Importante por menos de la mitad de los usuarios
O Recomendacion considerada indtil por todos los usuarios

Grafico 10.14: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el Principio Cumplimiento de

Estandares y Consistencia de la Aplicacion Webmail.

En relacion al principio: acciones preventivas de la aplicacion Webmail frente a errores, el 100% de las
recomendaciones asociadas a dicho principio en la pauta fueron consideradas por todos los usuarios utiles e

importantes.
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En relacion al principio: facilidad de recordar la forma de uso de la aplicaciéon Webmail , el 100% de las
recomendaciones asociadas a dicho principio en la pauta fueron consideradas por todos los usuarios utiles e

importantes.

En relacion al principio: flexibilidad y eficiencia de uso de la aplicacion Webmail, el 77,78% de las
recomendaciones asociadas a dicho principio en la pauta fueron consideradas por todos los usuarios utiles e
importantes, el 11,11% de las recomendaciones fueron consideradas por mas de la mitad de los usuarios utiles e
importantes y el 11,11% de las recomendaciones fueron consideradas por todos los usuarios como inutiles (Ver

grafico 10.15).
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0,00%

11,11%

\77,78%

@ Recomendacioén considerada Util e Importante por el total de usuarios

B Recomendacioén considerada Util e Importante por mas de la mitad de los usuarios

O Recomendacién considerada Util e Importante por menos de la mitad de los usuarios
0O Recomendacion considerada indtil por todos los usuarios

10.15: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el Principio Flexibilidad y Eficiencia

de Uso de la Aplicacion Webmail.

En relaciéon al principio: disefio minimalista y estético de la aplicacion Webmail, el 90,91% de las
recomendaciones asociadas a dicho principio en la pauta fueron consideradas por todos los usuarios utiles e
importantes y el 9,09% de las recomendaciones fueron consideradas por menos de la mitad de los usuarios utiles e

importantes (Ver grafico 10.16).

90,91%

@ Recomendacién considerada Util e Importante por el total de usuarios

B Recomendacion considerada Util e Importante por mas de la mitad de los usuarios
O Recomendacién considerada Util e Importante por menos de la mitad de los usuarios
O Recomendacién considerada inGtil por todos los usuarios

10.16: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el principio Disefio Minimalista y

Estético de la Aplicacion Webmail.
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En relacion al principio: ayuda de la aplicacién Webmail a los usuarios a reconocer, diagnosticar y
recuperarse de errores, el 71,42% de las recomendaciones asociadas a dicho principio en la pauta fueron
consideradas por todos los usuarios utiles e importantes, el 14,29% de las recomendaciones fueron consideradas por
mas de la mitad de los usuarios utiles e importantes y el 14,29% de las recomendaciones fueron consideradas por

todos los usuarios inutiles (Ver grafico 10.17).

14,29%

0,00%

14,29%

T 71,42%

@ Recomendacién considerada Util e Importante por el total de usuarios
B Recomendacioén considerada Util e Importante por més de la mitad de los usuarios
O Recomendacioén considerada Util e Importante por menos de la mitad de los usuarios

0O Recomendacién considerada indtil por todos los usuarios

10.17: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el Principio Ayuda de la Aplicacion

Webmail a los Usuarios a Reconocer, Diagnosticar y Recuperarse de Errores.

En relacion al principio: ayuda e informacion de la aplicacion Webmail, el 100% de las recomendaciones

asociadas a dicho principio en la pauta fueron consideradas por todos los usuarios utiles e importantes.

En relacion al principio: facilidad de navegacion en la aplicacion Webmail, el 75% de las
recomendaciones asociadas a dicho principio en la pauta fueron consideradas por todos los usuarios utiles e
importantes y el 25% de las recomendaciones fueron consideradas por mas de la mitad los usuarios utiles e

importantes (Ver grafico 10.18).
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10.18: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el Principio Facilidad de Navegacion

en la Aplicacion Webmail.

En relacion al principio: funcionalidades minimas de la aplicacion Webmail, el 90,91% de las
recomendaciones asociadas a dicho principio en la pauta fueron consideradas por todos los usuarios utiles e
importantes y el 9,09% de las recomendaciones fueron consideradas por mas de la mitad los usuarios utiles e

importantes (Ver grafico 10.19).

90,91%

0 Recomendacién considerada Util e Importante por el total de usuarios
m Recomendacién considerada Util e Importante por mas de la mitad de los usuarios
O Recomendacién considerada Util e Importante por menos de la mitad de los usuarios

0O Recomendacién considerada inGtil por todos los usuarios

10.19: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones para el Principio Funcionalidades Minimas

de la Aplicacion Webmail

10.3 MODIFICACIONES A LA PAUTA DE USABILIDAD PROPUESTA

Luego, de realizar la validacion de la pauta, se ha detectado que en el caso de los profesionales del area, de
un total de 101 recomendaciones, un 40,59% fueron consideradas imperativas, un 46,53% fueron consideradas de
alta importancia, un 12,87% de mediana importancia y 0% fueron consideradas de baja importancia o prescindibles

(Ver grafico 10.20).
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Grafico 10.20: Distribucion Porcentual de Prioridad de Recomendaciones en la Pauta de Usabilidad.

Por otra parte, todos los profesionales consideraron que la pauta era de utilidad, que era lo suficientemente
completa, aunque dos de de ellos consideraron que podia ser mejorada agregando nuevas recomendaciones y que era

clara, aunque dos de ellos sugirieron que las recomendaciones se podrian precisar mas.

En el caso de los usuarios representativos, de un total de 101 recomendaciones el 82,18% fueron
consideradas utiles e importantes por todos los participantes, un 6,93% de ellas fueron consideradas ftiles e
importantes por mas de la mitad de los usuarios, un 6,93% de ellas fueron consideradas ttiles e importantes por
menos de la mitad de los participantes y un 3,96% de las recomendaciones fueron consideradas sin importancia por
todos los participantes (ver grafico 10.21). Dentro de las recomendaciones consideradas sin importancia se

encuentran:

1. La aplicacion Webmail debera siempre indicarle al usuario en que seccion se encuentra ubicado a través de una
adecuada estructura de navegacion. Los usuarios consideraron que esto no era tan importante porque en general
las aplicaciones de correo electronico tienen una zona de ment de navegacion y una zona donde se despliega
cada pagina y los niveles de navegabilidad son pocos.

2. La aplicacion Webmail debe proporcionar al usuario correos electronicos con informaciéon importante
(actualizaciones, novedades, etc.) cada vez que sea necesario. Los usuarios consideraron que esta informacion
debe estar disponible en el sitio Web de la aplicacion de forma que el usuario la vea cuando inicie una sesion.

3. La aplicacion Webmail deberd permitir crear un contacto y dejarlo incompleto guardando los cambios, para
completar el resto de los datos en forma posterior. Los usuarios consideraron que esta recomendacion no era tan
importante ya que una aplicacion Webmail debe permitir agregar contactos en una libreta de direcciones,
modificar sus datos, eliminarlos y buscarlos, y dentro de la opcion agregar se da por supuesto que si al menos se
completa el campo del nombre del contacto este quedara almacenado aunque el resto de los campos no se haya

completado.
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4. Los mensajes de error de la aplicacion Webmail deberan proporcionar un contacto para la asistencia técnica
correspondiente. Los usuarios consideraron que esta recomendacion era inutil porque si aparece un mensaje de
error lo que desean es una solucion inmediata y no ser derivados a una persona o entidad, porque seria muy

€Nngorroso.

Considerando los resultados obtenidos la recomendacién del punto 4 sera eliminada y las del punto 1,2 y 3

fueron reformuladas de la siguiente forma:

1. La aplicacion Webmail debera tener un menu de opciones que permita una adecuada estructura de navegacion,
identificando en una zona visible de la pagina, la funcion que se encuentra ejecutando en cada momento.

2. La aplicacion Webmail debe proporcionar al usuario informacién importante (actualizaciones, novedades, etc.)
en una zona claramente visible de la pagina de inicio.

3. La aplicacion Webmail deberd permitir crear un contacto, y completar datos requeridos a través de la opcion

modificar datos de Contacto.

Consideradas Consideradas

Consideradas sin Importantes
Imoortantes Importancia por Todos los
P por el total de Usuarios
por menos de 43%

los Usuarios

la mitad de los ok

Usuarios
14%
Consideradas
Importantes
por mas de la
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@ Consideradas Importantes por Todos los Usuarios
B Consideradas Importantes por mas de la mitad de los Usuarios
0O Consideradas Importantes por menos de la mitad de los Usuarios

0O Consideradas sin Importancia por el total de los Usuarios

Grafico 10.21: Distribucion Porcentual de Recomendaciones consideradas Importantes o sin

Importancia por los Usuarios.
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11. CONCLUSIONES

Una vez finalizado el presente informe se puede concluir que en relacion a las actividades formuladas para la
investigacion propuesta, se ha conseguido plantear el problema detectado en el ambito de las aplicaciones de correo
Webmail, proponer una solucion al problema, especificando ademas el objetivo general y los objetivos especificos
que se pretenden alcanzar, los que se describieron de manera que pueda ser verificado su cumplimiento. Ademas, se
ha buscado, recopilado, revisado y seleccionado la bibliografia y todos aquellos documentos pertinentes y utiles para

la elaboracion del marco teorico.

En relacion al concepto de usabilidad, se ha determinado que es complejo y que se compone de multiples
dimensiones o caracteristicas las que deben ser abordadas desde diferentes perspectivas, y medidas mediante
diversos métodos de evaluacion, con este propdsito se decidid aplicar una inspeccion y una prueba de usabilidad de
forma complementaria, en las aplicaciones Webmail para asi detectar la mayor cantidad de problemas posibles, de

diversos grados de severidad, tipo y recurrencia.

Al realizar las evaluaciones heuristicas sobre las aplicaciones seleccionadas siguiendo un protocolo establecido,
los resultados obtenidos sefialan que si bien lo que mas se enfatiza en el sitio de Google es la novedosa forma de
presentar los mensajes que proporciona Gmail, este fue uno de los problemas de usabilidad detectados por los
evaluadores, el que dice relacion con el no cumplimiento por parte de la aplicacion de estdndares y convenciones.
Esta diferencia con otras aplicaciones de correo electronico existentes pueden aumentar el tiempo de aprendizaje de
los usuarios y conducir a errores innecesarios, por lo cual se debe asegurar que estas mejoras son realmente
beneficiosas como para compensar el esfuerzo asociado al re-aprendizaje. Otra de las areas problematicas detectadas
es la falta de visibilidad del sistema, lo que se confirma también en las pruebas de usuario, basicamente porque en
muchos acciones realizadas por el usuario, el sistema no entrega retroalimentacion acerca de lo que estd haciendo en
un tiempo considerado razonable. Finalmente, la ayuda y documentacion es otra area que presenta problemas
basicamente por la forma en que se encuentra organizada y su extension, lo que hace que sea dificil de leer y

entender.

En el caso de Windows Live Hotmail los principales problemas detectados dicen relacion con que el sistema no
mantiene al usuario informado sobre lo que esta ocurriendo en cada momento, con la falta de conceptos familiares al
contexto de la mensajeria, con la falta de cumplimiento de convenciones y estandares existentes en otras aplicaciones
Webmail, con la falta de prevencion de errores, con la falta de instrucciones visibles y facilmente accesibles al
usuario, con el exceso de informacion irrelevante o innecesaria, y la falta de ayuda al usuario para reconocer,
diagnosticar y recuperarse de errores. Otro tipo de problemas tales como la falta de flexibilidad y eficiencia en el uso

y la libertad y control del usuario fueron considerados de menor prioridad; y problemas asociados a documentacion

195



clara y facil de encontrar no fueron considerados. Entre los aspectos positivos que se destacan se encuentra la

flexibilidad que posee la interfaz, lo que permite que el uso sea mas eficiente y su disefio estético y minimalista.

En el caso de Outlook Web Access los principales problemas de usabilidad detectados dicen relacion con que el
sistema no mantiene al usuario informado sobre lo que estd ocurriendo en cada momento, con la falta de
cumplimiento de convenciones y estandares existentes en otras aplicaciones Webmail, con la prevencion de errores,
con que las instrucciones para el uso de la aplicaciéon no se encuentran siempre visibles o son facilmente accesibles y
con la falta de aceleradores que permitan hacer mas rapida la interaccién de un usuario experto. Otro tipo de
problemas relacionados con la falta de coincidencia entre la aplicacion y el mundo real, la falta de libertad y control
del usuario, la ausencia de un diseflo estético y minimalista y la falta de documentacion clara y facil de buscar
fueron considerados de menor prioridad. Entre los aspectos positivos que se destacan se encuentran el uso de
metaforas intuitivas, una ayuda bien organizada, un disefio equilibrado y un potente mecanismo de busqueda de

mensajes.

También se han aplicado las pruebas de usabilidad piloto sobre las tres aplicaciones Webmail seleccionadas para
verificar que todo funciona de acuerdo a lo planificado y todos (Evaluador y Participante) conocen sus roles y tarcas
y las cumplen a la perfeccion. Al finalizar la aplicacion de las pruebas, se ha hecho un pequefio analisis para
determinar si es necesario hacer modificaciones al protocolo de la prueba o a los materiales utilizados. Se ha
concluido, que deben ser modificados, el cuestionario pre-test eliminando algunas preguntas demasiado técnicas para
cierto tipo de usuario, tales como la velocidad de conexidn a Internet y el tipo de conexidn, las que en realidad no
aportan informacion relevante al estudio, ya que las pruebas de usabilidad seran todas realizadas en un contexto de
uso controlado, el laboratorio de usabilidad de la Pontificia Universidad Catolica de Valparaiso, cuya velocidad y
tipo de conexion a Internet es conocida e igual para todos los participantes. Finalmente, al realizar la primera prueba
piloto sobre la aplicacion Gmail se decidid modificar el cuestionario post-test reformulando algunas preguntas e
incluyendo nuevas con el objeto de obtener mayor informacion acerca de la experiencia de uso del usuario con la
aplicacion evaluada, ademas se decidié disminuir el nimero de respuestas posibles a cada pregunta planteada de 7 a

5, en las pruebas posteriores, con el propdsito de obtener respuestas mas especificas.

Finalmente se han realizado las pruebas de usuario definitivas sobre las aplicaciones Webmail Gmail y Windows
Live Hotmail, y Outlook Web Access, elaborando el conjunto de tareas de acuerdo a los problemas detectados en las
evaluaciones heuristicas. En general, se puede apreciar que el tipo de errores en que incurren los usuarios estan

relacionados con los problemas de usabilidad detectados por los evaluadores en la inspeccion heuristica.

Los grados de usabilidad de cada una de las aplicaciones evaluadas en funcion de los 4 atributos seleccionados:
facilidad de aprendizaje, eficiencia de uso, eficacia y satisfaccion del usuario fueron determinados; obteniendo que
Gmail cumple en un 100% con las metas de usabilidad establecidas en el atributo facilidad de aprendizaje, a

diferencia de Windows Live Hotmail y Outlook Web Access que cumplen con un 66.67% con las metas establecidas
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previamente. En relacion a la eficiencia de uso, si bien Gmail tiene el porcentaje mas alto de cumplimiento, en
comparacion a la meta de usabilidad previamente establecida, con un 85.71%, la diferencia con Windows Live
Hotmail y Outlook Web Access no es muy significativa, ya que varian en un 1.09% y un 2.38% respectivamente. En
cuanto al atributo de efectividad las tres aplicaciones evaluadas cumplen en un 100% con las metas de usabilidad
establecidas. Finalmente, en relacion a la satisfaccion de uso, claramente Gmail es la aplicacion que presenta un
porcentaje de logro de las metas de usabilidad establecidas mas alto (50%), en comparaciéon con Windows Live

Hotmail con un 33,33%, y Outlook Web Access con un 16,66%.

En conclusion, se puede sefialar que la aplicacion evaluada que tiene el mas alto grado de usabilidad de acuerdo
a los atributos medidos es Gmail (ptblica), seguida de Windows Live Hotmail, y la de menor grado de usabilidad
seria la aplicacion privada Outlook Web Access. Por lo tanto se puede afirmar que para esta muestra de Webmail
publicos y privados evaluados y con este grupo de usuarios si existen diferencias en los grados de usabilidad entre las
aplicaciones. En cuanto, a las hipotesis formuladas si bien este es un estudio descriptivo y fueron formuladas como
afirmaciones mas bien generales se puede indicar que se cumple la hipdtesis nimero 1 que establece que los
Webmail publicos evaluados posen un mayor grado de usabilidad, la hipétesis nimero 2 que sefala que los Webmail
privados evaluados poseen un menor grado de usabilidad, no cumpliéndose la hipdtesis 3 que establecia que las

diferencias entre las medidas de usabilidad de los Webmail publicos y privados evaluados eran significativas.

Finalmente utilizando como base las evaluaciones heuristicas realizadas, con los problemas de usabilidad
detectados y los elementos positivos de las aplicaciones evaluadas, junto con las pruebas de usabilidad de usuario, se

ha elaborado una pauta de usabilidad basada en los siguientes 12 principios:

[u—

Visibilidad y Feedback al usuario de la Aplicacion Webmail.

Coincidencia entre la Aplicacion Webmail y los sistemas de mensajeria existentes en el mundo real.
Control del Usuario sobre la Aplicacion Webmail.

Cumplimiento de Estandares y consistencia de la Aplicacion Webmail.

Acciones preventivas de la Aplicacion Webmail frente a errores.

Facilidad de recordar la forma de uso de la Aplicacion Webmail.

Flexibilidad y Eficiencia de Uso de la Aplicacion Webmail.

Disefio Minimalista y Estético de la Aplicacion Webmail.

e o

Ayuda de la Aplicacion Webmail a los usuarios a Reconocer, Diagnosticar y Recuperarse de Errores.

—_
(=]

. Ayuda e Informacion de la Aplicacion Webmail.
11. Facilidad de Navegacion en la Aplicacion Webmail.

12. Funcionalidades Minimas de la Aplicacion Webmail.

Para cada uno de ellos se formulé un conjunto de lineamientos o recomendaciones que permitieran desarrollar

nuevas aplicaciones Webmail, y ademas evaluar el cumplimiento de cada principio en cualquier aplicacion Webmail
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ya existente, con el objeto de verificar su facilidad de uso. Esta pauta fue validada por tres expertos en usabilidad y
tres usuarios avanzados en aplicaciones Webmail. En general la evaluacion fue positiva, considerando que la pauta

era de utilidad, completa y clara.

En definitiva, se ha logrado cumplir con el objetivo general que consistia en realizar un estudio descriptivo de la
usabilidad en aplicaciones Webmail tanto publicas (de uso masivo) como privadas (de uso institucional) para
elaborar una pauta que permita evaluarlas y guiar su diseflo y desarrollo. En cuanto a los objetivos especificos, éstos

han sido cumplidos en su totalidad.
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EVALUACION HEURISTICA

Estimado evaluador, la presente evaluacion heuristica tiene por objeto detectar problemas de usabilidad en una

aplicacion de correo electrénico Web (en adelante denominado Webmail).

1. PROPOSITO DEL PRODUCTO A EVALUAR

El correo electronico es una herramienta cuyo propoésito es permitir la comunicacién asincrona entre personas para el
intercambio de mensajes y documentos a través de una red. Cada usuario que posee una cuenta de correo electronico
dispone de una direccion unica que lo identifica y un area de almacenamiento para sus mensajes denominada buzén
de correo. En particular, un Webmail es una aplicacion que permite a un usuario con conexion a Internet, acceder a
su cuenta de correo electronico, a través de un sitio Web desarrollado para ese efecto usando un navegador Web o

Browser.

2. PRODUCTOS A EVALUAR

A continuacion se listan los productos especificos a evaluar:

1. GMail: aplicacion de correo electronico Web gratuito, proporcionado por Google, que permite enviar, recibir y
administrar mensajes y documentos adjuntos.

2. Windows Live Hotmail: aplicacion de correo electronico Web gratuito, proporcionado por Microsoft
Corporation, que permite enviar, recibir y administrar mensajes y documentos adjuntos.

3. Outlook Web Access: aplicacion de correo electronico Web comercial de Microsoft Corporation, que permite

enviar, recibir y administrar mensajes y documentos adjuntos.

4. HEURISTICAS A UTILIZAR

Durante la evaluacion se utilizaran los 10 principios de usabilidad (heuristicos) propuestos por Nielsen:

PRINCIPIO DESCRIPCION

Visibilidad del sistema La aplicacion Webmail debe mantener informados a los usuarios de lo que

ocurre en cada momento, mediante una retroalimentacién apropiada en un

tiempo razonable.
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PRINCIPIO

DESCRIPCION

Coincidencia entre el

sistema y el mundo real

La aplicacion Webmail debe hablar el lenguaje del usuario, con palabras,
frases y conceptos que le sean familiares en el contexto de la mensajeria,
siguiendo las convenciones del mundo real haciendo que la informacion

aparezca en orden logico y natural.

Libertad y control del

usuario

Si los usuarios seleccionan funciones de la aplicacion Webmail por error,
esta les debe presentar una salida de emergencia claramente marcada para
abandonar el estado no deseado, sin tener que pasar por un didlogo

extendido. Ademas soporta el deshacer y el rehacer.

Consistencia y estandares

Los usuarios de la aplicacion Webmail no deberian cuestionarse si las
diversas palabras o acciones presentes en la aplicacion Webmail significan
la misma cosa. La aplicacion webmail deberd seguir las convenciones

existentes.

Prevencion de errores

La aplicacion Webmail mas que buenos mensajes de error debe poseer un

disefio cuidadoso que evite que un problema ocurra (advertencias).

Reconocer mas  que

recordar

La aplicacion Webmail debe hacer que los objetos, acciones, y opciones
sean visibles para el usuario, el que no debe tener que recordar la
informacion de una parte del didlogo a otra. Las instrucciones para el uso de
la aplicacion Webmail deben ser visibles o facilmente accesibles siempre

que sea necesario.

Flexibilidad y eficiencia

La aplicaciéon Webmail debe contar con aceleradores no vistos por un

de uso usuario principiante que permitan hacer mas rapida la interaccion de un
usuario experto. La aplicacion Webmail debe permitir que los usuarios
adapten acciones frecuentes.

Disefio minimalista y | Los didlogos presentes en la aplicacion Webmail no contienen informacion

estético irrelevante o raramente necesaria. (Cada unidad adicional de informacion en
un didlogo compite con las unidades relevantes de informacién y disminuye
su visibilidad relativa).

Ayuda al usuario a | Los mensajes de error presentes en la aplicacion Webmail deben ser

reconocer, diagnosticar y

recuperarse de errores

expresados en lenguaje plano (sin cddigos), indicando el problema de forma

precisa, y sugiriendo una solucioén constructiva.

Ayuda y documentacion

La aplicacion Webmail debe proporcionar ayuda y documentacion. Si
dispone de ésta documentacion esta debe ser facil de buscar, estar centrada
en la tarea del usuario, enumerar los pasos concretos que se deben realizar, y

no ser demasiado extensa.
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5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE EVALUACION

PASO 1: Cada evaluador de forma individual inspeccionara la interfaz del producto a evaluar basandose en las
heuristicas de Nielsen, registrando de la manera mas clara posible el problema de usabilidad detectado.

PASO 2: Un vez que todos los evaluadores hayan realizado su evaluacion individual, estas seran enviadas a la
persona encargada de reunir los problemas detectados en una lista Ginica de problemas de usabilidad agrupados de
acuerdo al principio de usabilidad que infringen al correo electronico (1.griffiths. m@gmail.com).

PASO 3: La lista de problemas de usabilidad obtenida en el paso previo serd entregado a cada evaluador, para
estimar su severidad y la frecuencia con la que aparece. Se utilizaran las siguientes tablas para determinar el grado de

severidad de cada problema y su frecuencia de aparicion respectivamente.

ESCALA DE SEVERIDAD

NoTtA SEVERIDAD PRIORIDAD

0 No es un problema de usabilidad

Problema “Cosmético”- No necesita ser resuelto a menos que

se disponga de tiempo extra en el proyecto

2 Problema de usabilidad menor-arreglarlo tiene baja prioridad Baja

3 Problema de usabilidad mayor-es importante arreglarlo se le Al
ta
debe dar alta prioridad

Problema de usabilidad catastréfico-es imperativo arreglarlo )
4 ) Imperativo
antes de que el producto sea liberado

ESCALA DE FRECUENCIA
NotA SEVERIDAD FRECUENCIA
0 No es un problema de usabilidad <1%
1 Problema “Cosmético” 1-10%
2 Problema de usabilidad menor 11-50%
3 Problema de usabilidad mayor 51-89%
4 Problema de usabilidad catastrofico >90%

PASO 4: Una vez que todos los evaluadores hayan realizado la valoracion de cada problema de acuerdo a su
severidad y frecuencia de aparicion, estas seran enviadas a la persona encargada de reunir los problemas detectados

para que los ordene de mayor a menor severidad.

ii GRACIAS POR SU COLABORACION!!
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ANEXO B: DOCUMENTOS PRUEBA DE USABILIDAD



ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD

YO ACEPTO a participar en una prueba de usabilidad supervisada

por ,eldia / / , en el Laboratorio de Usabilidad de la

Escuela de Ingenieria Informatica de la Pontificia Universidad Catdlica de Valparaiso. Entiendo y estoy de acuerdo
con las condiciones mencionadas en adelante. Entiendo que el experimento se hace solo para evaluar un sistema
software, NO mis capacidades/habilidades/conocimientos. Entiendo que los resultados del experimento se utilizaran
solo para propositos académicos y/o de investigacion, sin que mi identidad sea revelada. Entiendo que puedo
comunicar al supervisor del experimento, en cualquier momento, mi malestar, molestia o inconformidad. Entiendo

que puedo abandonar el experimento y el laboratorio en cualquier momento.

Firma
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CUESTIONARIO PRE-TEST

T INFORMACION PERSONAL DEL PARTICIPANTE

1. ;Tiene cuenta GMail? Si  No
. ¢Que edad tiene?
. (Cual es su sexo? MASCULINO FEMENINO

. (Cual es su ocupacion?

. ; Tiene experiencia previa en pruebas de este tipo? Si  No

AN W B~ WD

. ¢ Qué nivel de estudios posee?
a. Ensefanza media completa
b. Técnico
c. Universitario

d. Otro (especificar)

II INFORMACION SOBRE USO DE INTERNET

1. {Con qué frecuencia se conecta usted a Internet?
a. Todos los dias
b. 2 0 3 veces por semana
c. Una vez al mes
d. Nunca
2. (Cémo aprendio a usar Internet?
a. Autoaprendizaje
b. Cursos de computacion
c. Por medio de la ensefianza de amigos o familiares

d. Otros medios (especificar)

3. De acuerdo a su experiencia en el uso de Internet ;En que categoria se identifica?
a. Usuario nivel basico
b. Usuario nivel medio
¢. Usuario nivel avanzado
4. (En que lugar se conecta a Internet habitualmente?
a. Casa
b. Trabajo
c¢. Lugar de estudio
d. Otro (especificar)
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5. (Que servicios de Internet utiliza con frecuencia? (puede seleccionar mas de una opcion)
a. E-mail
b. Chats
c. Sitios o paginas en WWW
d. Descargas

e. Otros (especificar)

IIT INFORMACION SOBRE EL EQUIPAMIENTO

1. (Cual es la velocidad de acceso a Internet en el lugar donde habitualmente se conecta?
a. Igual o menor que 128 Kbps.
b. Entre 128 Kbps y 512 Kbps.
c. Entre 512 Kbps y 1 MB.
d. Mayor a 1 MB.
e. No sé.
2. ;Cuadl es el sistema operativo que usa habitualmente?
a. Microsoft Windows.
b. Linux/Unix
c. Apple Mac Os/X
d. No sé.

e. Otro (especificar)

3. (Cudl es el navegador Web que utiliza habitualmente?
a. Mozilla Firefox
b. Internet Explorer
c. Opera
d. No sé.

e. Otro (especificar)

4. ;De qué tipo de linea dispone en el lugar habitual de conexion a Internet? (Marque solo una opcion)
a. ADSL
b. Conexion telefonica
c. Conexioén inalambrica
d. No sé.

e. Otra (especificar)
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CUESTIONARIO POST-TEST

Para cada una de las siguientes preguntas, marque la nota mas apropiada, en una escala de 1 a 7. En cada

pregunta el cuadro presenta el significado de la nota maxima y minima.

Encontrar informacion especifica de uso en ) o
1 o ) Muy facil 7654321 Muy dificil
esta aplicacion de correo electronico es:

La funcién de busqueda de mensajes que
2 | proporciona esta aplicacion de correo Muy buena 7654321 Muy pobre

electronico es:

La apariencia de la aplicacion de correo
3 ) Muy buena 7654321 Muy pobre
electronico (colores y grafica) es:

El producto se preocupa de mi satisfaccion )
4 ) Si, Mucho. 7654321 No, para nada.
COmo usuario:

(Cuan relevante es la funcionalidad

5 | entregada por la aplicacion de correo Muy relevante 7654321 Para nada relevante
electronico?
6 | Esta aplicacion de correo electronico es: Muy util 7654321 Inutil

(Estaria dispuesto a usar nuevamente esta o
7 o ) Definitivamente 7654321 Nunca
aplicacion de correo electronico?

En relacion a otras aplicaciones de correo )
8 ) ) Mucho Mejor 7654321 Mucho Peor
electronico existentes, esta es:
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ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD

YO ACEPTO a participar en una prueba de usabilidad supervisada

por , el dia /] , en el Laboratorio de Usabilidad de la

Escuela de Ingenieria Informatica de la Pontificia Universidad Catdlica de Valparaiso. Entiendo y estoy de acuerdo

con las condiciones mencionadas en adelante.

Entiendo que el experimento se hace s6lo para evaluar un sistema software, NO mis

capacidades/habilidades/conocimientos.

Entiendo que los resultados del experimento se utilizaran so6lo para propositos académicos y/o de investigacion, sin

que mi identidad sea revelada.

Entiendo que puedo comunicar al supervisor del experimento, en cualquier momento, mi malestar, molestia o

inconformidad. Entiendo que puedo abandonar el experimento y el laboratorio en cualquier momento.

Firma
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CUESTIONARIO PRE-TEST

I INFORMACION PERSONAL DEL PARTICIPANTE

1. ;Tiene cuenta en la aplicacion Webmail (GMail/ Windows Live Hotmail/Outlook Web Access) a Evaluar?
Si  No
. {Que edad tiene?

. (Cuél es su sexo? MASCULINO FEMENINO

2
3
4. ;Cuaél es su ocupacion?
5. (Tiene experiencia previa en pruebas de este tipo? Si  No
6. (Qué nivel de estudios posee?

a. Ensefanza media completa

b. Técnico

c. Universitario

d. Otro (especificar)

II INFORMACION SOBRE USO DE INTERNET

1. ;{Con qué frecuencia se conecta usted a Internet?
a. Todos los dias
b. 2 0 3 veces por semana
¢. Una vez al mes
d. Nunca
2. ;Como aprendi6 a usar Internet?
a. Autoaprendizaje
b. Cursos de computacion
c. Por medio de la ensefianza de amigos o familiares

d. Otros medios (especificar)

3. De acuerdo a su experiencia en el uso de Internet (En que categoria se identifica?
a. Usuario nivel basico
b. Usuario nivel medio

c. Usuario nivel avanzado
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4. (En que lugar se conecta a Internet habitualmente?

a. Casa

b. Trabajo

c. Lugar de estudio
d. Otro (especificar)

a. E-mail

b. Chats

c. Sitios o paginas en WWW
d. Descargas

e. Otros (especificar)

CUESTIONARIO POST-TEST

5. (Que servicios de Internet utiliza con frecuencia? (puede seleccionar mas de una opcion)

Para cada una de las siguientes preguntas, marque la nota mas apropiada, en una escala de 1 a 5. En cada

pregunta el cuadro presenta el significado de la nota maxima y minima.

Aprender a usar esta aplicacion Webmail fue:

Muy facil

54321

Muy dificil

Las funcionalidades ofrecidas por esta aplicacion

Webmail son:

Muy utiles

54321

Muy Inutiles

La apariencia de esta aplicacion Webmail en
términos de colores, grafica, tipo y tamafio de

letra es:

Muy agradable

54321

Muy desagradable

La organizacion y estructura de los menus de

opciones de esta aplicacion Webmail es:

Muy Clara

54321

Muy Confusa

Esta aplicacion Webmail presenta en sus diversas
paginas elementos que distraen su atenciéon y lo
confunden al intentar realizar las tareas

solicitadas :

Siempre

54321

Nunca

La navegacion a través de la aplicacion de correo

electronico es:

Muy simple

54321

Muy Compleja

Los conceptos, términos e imagenes utilizadas en
la aplicacion Webmail es representativa de la

funcién que cumplen:

Siempre

54321

Nunca

El uso de la terminologia, conceptos e imagenes

a través de la aplicacion Webmail es:

Muy consistente

54321

Muy Inconsistente
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Las opciones necesarias para realizar las tareas
solicitadas en la aplicacion Webmail eran visibles

o facilmente accesibles:

Siempre

54321

Nunca

10

Cuando realizé alguna accion en la aplicacion
Webmail recibid retroalimentacidén en un tiempo
razonable sobre si ésta habia resultado exitosa o

fallida:

Siempre

54321

Nunca

11

Cuando ocurrié algin problema al tratar de
realizar una accion en la aplicacion Webmail los
mensajes que ésta le proporciono para resolverlo

fueron:

Muy ttiles

54321

Muy inutiles

12

Buscar y hallar informacion especifica acerca de
como usar las funcionalidades ofrecidas por la

aplicacion Webmail es:

Muy facil

54321

Muy dificil

13

Las indicaciones proporcionadas por la
aplicacion Webmail en aquellas tareas que

requerian el ingreso de informacion fue:

Muy Clara

54321

Muy Confusa

14

La ayuda proporcionada por la aplicacion

Webmail es clara, resumida y util:

Siempre

54321

Nunca

15

Cuando se ha seleccionado una opcion por error
la aplicacion Webmail permite una salida

claramente visible para cancelarla:

Siempre

54321

Nunca

16

La aplicacion Webmail ha sido disefiada de

manera que el usuario no incurra en
equivocaciones al intentar realizar las acciones

que requiere :

Completamente de

acuerdo

54321

Completamente en

desacuerdo

17

La aplicacion Webmail es flexible y permite
realizar las acciones requeridas siempre de forma

eficiente y satisfactoria:

Completamente de

acuerdo

54321

Completamente en

desacuerdo

18

Esta aplicacion Webmail en general puede ser

considerada un producto :

Excelente

54321

Pésimo

19

En relacion a otras aplicaciones de correo
electrénico existentes y que Usted conoce, esta

€S:

Mucho Mejor

54321

Mucho Peor
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ANEXO C: LISTADOS DE TAREAS
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INSTRUCCIONES TEST DE USABILIDAD GMAIL

Estimado(a) colaborador(a) a continuacion Ud. participard en una prueba para evaluar el grado de usabilidad del
correo electronico Web GMail de Google. Esta prueba tiene por objetivo detectar la existencia de problemas en el
uso de algunas de las funcionalidades que brinda este correo electronico a sus usuarios, en el marco de una

investigacion sobre la usabilidad en este tipo de servicios.

La prueba tiene 3 etapas:

1. En la primera etapa Ud. deberd completar un breve cuestionario con preguntas relativas a su experiencia y
contexto habitual de uso de Internet.

2. En la segunda etapa se le proporcionaran un conjunto de tareas las que debera tratar de realizar en el correo
electronico Web GMail.

3. En la tercera etapa se le entregara otro breve cuestionario que tiene por objetivo obtener la impresion

general que Ud. tuvo luego de su experiencia de uso del correo electronico Web GMail.

iNo se preocupe si comete algiin error, es normal, no existen malos o buenos desempenos! jRecuerde que no lo
estamos evaluando a Ud. sino al servicio de correo electronico GMail!
Toda la informacion que Ud. nos proporciona es absolutamente confidencial y muy relevante para nuestro estudio,

por lo cual le agradecemos su desinteresada cooperacion.

SI TIENE ALGUNA DUDA DURANTE EL DESARROLLO DEL TEST, POR FAVOR CONTACTESE CON EL
EVALUADOR.

LISTADO DE TAREAS

TAREA N° 1 Obtenga una nueva cuenta de Correo electronico GMail desde el sitio Web correspondiente.

» Abra el navegador de Internet que se encuentra disponible en su computador e introduzca la
, siguiente URL: http://www.gmail.com.

DESCRIPCION ) o ) ) o
» Registre una nueva cuenta de correo en GMail, siguiendo las instrucciones indicadas en la

pagina correspondiente.
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TAREA N°2

Ingrese a la cuenta de correo creada.

» Ingrese a la cuenta de correo electronico que acaba de crear, con su nombre de usuario y

DESCRIPCION
contrasefia.
TAREA N°3 | Agregue dos nuevos contacto de correo en la lista de contactos.
, » Agregue los contactos test.usability.2007@gmail.com y prueba.usabilidad.2007@gmail.com
DESCRIPCION sree ] Y e Y Ce
en su cuenta de correo electronico.
TAREA N° 4 Cree un nuevo grupo de contactos que contenga un conjunto de contactos existentes.
»  Cree un nuevo grupo cuyo nombre sea “GRUPOUSABILIDAD”.
, » Agregue al grupo el contacto test cuya direccion de correo electronica es
DESCRIPCION - . L .
test.usability.2007@gmail.com y el contacto prueba cuya direccion de correo electronica es
prueba.usabilidad.2007@gmail.com.
TAREA N°S5 | Envie un correo electronico a un contacto con un documento adjunto.
» Envie un correo electronico a la direccion de correo test.usability.2007@gmail.com, con
copia a la direccion de correo prueba.usabilidad.2007@gmail.com, con los siguientes datos.
DESCRIPCION o Enel campo “Asunto” escriba “Prueba de Correo”.

o Redacte el siguiente mensaje: “Esto es una prueba de usabilidad de GMail”.

o Adjunte un documento cualquiera que se encuentra en el equipo y envie el correo.
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TAREA N° 6 | Responda un correo Electronico Entrante.
» Salga de la cuenta de correo electronico en la que se encuentra.
> Entre a una nueva cuenta de correo con el nombre de usuario test.usability.2007@gmail.com
, y la contrasefia “pucv2007”.
DESCRIPCION . )

» Responda el correo electronico que Ud. Envio desde la cuenta previamente creada, con el
mensaje “Mensaje de prueba recibido OK” y envielo con copia a la direccion electronica
prueba.usabilidad.2007@gmail.com.

TAREA N°7 | Busque un correo electronico que contenga una determinada cadena de caracteres.
» Busque un correo electronico que contenga la cadena de caracteres “usabilidad” en el cuerpo
, del mensaje.
DESCRIPCION . . .
» Reenvie el primero de los correos encontrados a la direccion de correo electronico

prueba.usabilidad.2007@gmail.com.
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INSTRUCCIONES TEST DE USABILIDAD WINDOWS LIVE MAIL

Estimado(a) colaborador(a) a continuacion Ud. participard en una prueba para evaluar el grado de usabilidad del
correo electronico Web Windows Live Hotmail. Esta prueba tiene por objetivo detectar la existencia de problemas en
el uso de algunas de las funcionalidades que brinda este correo electronico a sus usuarios, en el marco de una

investigacion sobre la usabilidad en este tipo de servicios.

La prueba tiene 3 etapas:

4. En la primera etapa Ud. debera completar un breve cuestionario con preguntas relativas a su experiencia y
contexto habitual de uso de Internet.

5. Enla segunda etapa se le proporcionaran un conjunto de tareas las que debera tratar de realizar en el correo
electronico Web Windows Live Hotmail.

6. En la tercera etapa se le entregara otro breve cuestionario que tiene por objetivo obtener la impresion

general que Ud. tuvo luego de su experiencia de uso del correo electronico Web Windows Live Hotmail.

iNo se preocupe si comete algiin error, es normal, no existen malos o buenos desempenos! jRecuerde que no lo

estamos evaluando a Ud. sino al servicio de correo electronico Web Windows Live Hotmail 1!

Toda la informacion que Ud, nos proporciona es absolutamente confidencial y muy relevante para nuestro estudio,

por lo cual le agradecemos su desinteresada cooperacion.

SI TIENE ALGUNA DUDA DURANTE EL DESARROLLO DEL TEST, POR FAVOR CONTACTESE CON EL
EVALUADOR.
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LISTADO DE TAREAS

TAREAN° 1 | Ingrese a la cuenta de correo Windows Live Hotmail de prueba.

» Abra el navegador de Internet que se encuentra disponible en el computador del laboratorio
, de usabilidad e introduzca la siguiente direccion URL: http://www.hotmail.com.

DESCRIPCION o ) S ) _
» Inicie una sesién con el identificador de usuario : test usab_pucv@hotmail.com y la

contrasefa : qaz;2008

TAREA N° 2 Verifique si tiene un nuevo mensaje de correo.

» Realice las acciones necesarias para verificar si ha llegado un nuevo mensaje a la cuenta de
DESCRIPCION correo abierta.

» Lea el ultimo mensaje recibido y respondalo indicando asunto y cuerpo de mensaje, envielo.

TAREA N° 3 Traspase uno de los mensajes de correo a la CARPETA Correos No Deseados.

» Realice las acciones necesarias para seleccionar un correo de la BANDEJA DE ENTRADA
y traspasarlo a la CARPETA CORREO NO DESEADO.

DESCRIPCION

TAREA N° 4 Cree dos nuevos contactos en la listas.

DESCRIPCION | » Agregue el nuevo contacto con el nombre Lorena Griffiths, cuya direccién de correo
electrénico es l.griffiths. m@gmail.com, guardelo.

» Agregue el nuevo contacto con el nombre Laura Griffiths, cuya direccion de correo

electronico es lgriffiths@munivalpo.cl, , guardelo
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TAREA N°5

Ordene la Lista de contactos alfabéticamente.

DESCRIPCION | > Realice las acciones necesarias para ordenar alfabéticamente la lista de sus contactos en la
cuenta de correo.
TAREA N°® 6 | Busque en la ayuda de Windows Live Hotmail las instrucciones para leer un correo electronico.
» Seleccione la opcion ayuda de Windows Live Hotmail.
, » Busque las instrucciones necesarias para leer un correo electronico.
DESCRIPCION ) ) ) )
» Envie un correo a su contacto Laura Griffiths con las instrucciones necesarias para leer un
correo electronico en la aplicacion Windows Live Hotmail.
TAREA N°7 | Envie un correo electronico a su contacto Lorena Griffiths.
» Envie un correo electronico a su contacto Lorena Griffiths.
o Enel campo Asunto escriba “Prueba de Correo”.
, o En el cuerpo del mensaje redacte lo siguiente : “Esto es una prueba de usabilidad de
DESCRIPCION )
Hotmail”.
o Adjunte cualquier documento disponible en su equipo.
o Envie el correo.
TAREA N°8 | Elimine TODOS LOS CONTACTOS DE SU LISTA.
, » Ingrese a la lista de contactos.
DESCRIPCION
» Elimine toda la lista de contactos disponibles.
TAREA N°9 Vacie la carpeta Correos no Deseados.
, > Ingrese a la carpeta de correos no deseados.
DESCRIPCION

» Elimine todos los correos que alli se encuentren contenidos.
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TAREA N° 10 | Modifique la firma personal de correo electronico.

» Seleccione la opcion necesaria para modificar la firma personal de su correo electronico.

» Lanueva firma personal sera saludos TEST DE USABILIDAD PUCV.

DESCRIPCION

TAREA N° 11 | Seleccione la opcion MSN y regrese a la bandeja de correos entrantes.

i » Seleccione la opcion MSN.
DESCRIPCION

» Desde la pagina de MSN, regrese a la bandeja de entrada de correos entrantes.

TAREA N° 12 | Seleccione un mensaje recibido y muévalo a la carpeta de borradores.

, » Seleccione uno de los mensajes recibidos.
DESCRIPCION )
» Mueva el mensaje a la carpeta de borradores.

TAREA N° 13 | Busque todos los mensajes cuyo asunto contiene la palabra “hola”.

, » Realice las acciones necesarias para buscar todos los mensajes cuyo asunto contenga la
DESCRIPCION

cadena de caracteres “hola”.
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INSTRUCCIONES TEST DE USABILIDAD QUTLOOK WEB ACCESS

Estimado(a) colaborador(a) a continuacion Ud. participard en una prueba para evaluar el grado de usabilidad del
correo electronico Outlook Web Access. Esta prueba tiene por objetivo detectar la existencia de problemas en el uso
de algunas de las funcionalidades que brinda este correo electronico a sus usuarios, en el marco de una investigacion

sobre la usabilidad en este tipo de servicios.

La prueba tiene 3 etapas:

7. En la primera etapa Ud. deberd completar un breve cuestionario con preguntas relativas a su experiencia y
contexto habitual de uso de Internet.

8. En la segunda etapa se le proporcionaran un conjunto de tareas las que debera tratar de realizar en el correo
electronico Outlook Web Access.

9. En la tercera etapa se le entregara otro breve cuestionario que tiene por objetivo obtener la impresion

general que Ud. tuvo luego de su experiencia de uso del correo electronico Outlook Web Access.

iNo se preocupe si comete algiin error, es normal, no existen malos o buenos desempenos! jRecuerde que no lo

estamos evaluando a Ud. sino al servicio de correo electronico Outlook Web Access!

Toda la informacion que Ud. nos proporciona es absolutamente confidencial y muy relevante para nuestro estudio,

por lo cual le agradecemos su desinteresada cooperacion.

SI TIENE ALGUNA DUDA DURANTE EL DESARROLLO DEL TEST, POR FAVOR CONTACTESE CON EL
EVALUADOR.
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LISTADO DE TAREAS

Inicie una sesion en una cuenta de correo Electronico en la aplicacion Webmail Outlook Web

TAREAN° 1
Access
» Abra el navegador de Internet que se encuentra disponible en el computador del laboratorio e
DESCRIPCION introduzca la siguiente direccion URL: http://mail.munivalpo.cl/owa
» Inicie una sesion de correo con el identificador de usuario: Igriffiths y la contrasefia: qaz;iop.
TAREA N° 2 Verifique si tiene un nuevo mensaje de correo.
» Realice las acciones necesarias para verificar si ha llegado un nuevo mensaje a la cuenta de
, correo.
DESCRIPCION ) ) o
» Lea el ultimo mensaje recibido y respondalo sefialando un asunto de no mas de dos palabras
y un breve comentario en el cuerpo del mensaje.
TAREA N° 3 Cree cuatro nuevos contactos.
» Cree un nuevo contacto con el nombre Juan Camus, especificando solo el correo electronico
de ese contacto que es jcamus@upa.cl.
» Cree un nuevo contacto con el nombre Laurita Griffiths, especificando solo el correo
, electronico de ese contacto que es 1.griffiths. m@gmail.com.
DESCRIPCION ] )
» Cree un nuevo contacto con el nombre Laura Griffiths, especificando solo el correo
electronico de ese contacto que es lewita griff@com
» Cree un nuevo contacto con el nombre contacto Laura Griffiths, especificando solo el correo
electronico de ese contacto que es lewita_griff@hotmail.com
TAREA N° 4 Envie un correo electronico a uno de sus contactos registrados.
DESCRIPCION | > Envie un correo electronico al contacto cuyo nombre es Laura Griffiths y su direccion de
correo electronico 1.griffiths.m@gmail.com, el asunto del mensaje debera contener la cadena
de caracteres “HOLA” y el cuerpo del mensaje debera contener la cadena de caracteres
“SALUDOS”.
» A continuacion, adjunte un cualquier documento que tenga disponible en el equipo.
> Envie el mensaje
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TAREAN°5

Busque en la libreta de direcciones el correo electronico de Laura Griffiths Molina

» Seleccione la opcion ayuda de OWA.

DESCRIPCION | > Busque las instrucciones para buscar en la libreta de direcciones a un funcionario.
» Envie un correo al funcionario cuyo nombre es Laura Griffiths Molina.
TAREA N° 6 Envie un correo electronico al contacto Paulina Carias.
> Envie un correo electronico al contacto Paulina Cafas
i o Enel campo “Asunto” escriba “Prueba de Correo”.
DESCRIPCION
o Redacte el siguiente mensaje: “Esto es una prueba de usabilidad de OWA”.
o Adjunte cualquier documento disponible en su equipo y envie el correo.
TAREA N°7 | Elimine TODOS LOS CONTACTOS de la lista disponibles.
, » Seleccione las opciones necesarias para eliminar toda la lista de contactos disponibles en la
DESCRIPCION ) .
cuenta de correo electronico en la que ha ingresado.
TAREA N°8 Busque un mensaje determinado en la carpeta de entrada.
» Seleccione la opcion busqueda avanzada de la Outlook Web Access.
» Busque todos aquellos mensajes almacenados en la carpeta de entrada en cuyo asunto
, contiene la cadena de caracteres “proyecto”.
DESCRIPCION

» A continuacion, realice una nueva busqueda de todos aquellos mensajes almacenados en la
carpeta de entrada cuyo cuerpo del mensaje contenga la cadena de caracteres “dentista” y

cuyo remitente sea Cristian Carrion.
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TAREA N°9

Busque un mensaje determinado en la carpeta de elementos enviados

DESCRIPCION | > Seleccione la opcion busqueda avanzada de la Outlook Web Access.
» Busque todos aquellos mensajes almacenados en la carpeta de elementos enviados cuyo
cuerpo del mensaje contiene la cadena de caracteres “ahi va”.
» A continuacion, realice una nueva busqueda de todos aquellos mensajes almacenados en la
carpeta de elementos enviados cuyo cuerpo del mensaje contenga la cadena de caracteres
“salu2” y cuya destinataria sea Paulina Cafias.
TAREA N° 10 Verifique la llegada de un nuevo correo
, » Realice las acciones necesarias para verificar la llegada de un nuevo correo en la bandeja de
DESCRIPCION
entrada.
Minimice el menu principal.
TAREAN° 11
, » Seleccione la opcion que permita minimizar el meni de navegacion principal de la
DESCRIPCION o ) R
aplicacion Outlook Web Access ubicado en el extremo inferior izquierdo del HOME.
TAREA N° 12 | Escriba un mensaje y guardelo como borrador.
» Cree un nuevo mensaje de correo electronico dirigido a algin destinatario de correo que e
DESCRIPCION Usted conozca, completando brevemente el asunto y el cuerpo del mensaje.

» Guardelo en la carpeta de borradores.
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ANEXO D: RESULTADOS EVALUACION PAUTA DE USABILIDAD
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RESULTADOS VALIDACION PAUTA DE USABILIDAD

VISIBILIDAD Y FEEDBACK AL USUARIO DE LA APLICACION WEBMAIL

VALORACION VALORACION VALORACION
RECOMENDACION EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3 FROMEDIO
1 4 4 4 4,00
2 4 4 4 4,00
3 4 3 4 3,67
4 3 3 4 3,33
5 4 4 3 3,67
6 4 4 4 4,00
7 3 3 4 3,33
8 4 3 3 3,33
9 3 3 3 3,00
10 3 3 4 3,33
11 4 4 4 4,00
12 2 3 3 2,67
13 4 4 4 4,00
14 2 3 3 2,67
PROMEDIO 3,5

COINCIDENCIA ENTRE LA APLICACION WEBMAIL Y LOS SISTEMAS DE MENSAJERIA EXISTENTES EN EL MUNDO

REAL
VALORACION VALORACION VALORACION
RECOMENDACION PROMEDIO
EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3
1 3 3 4 3,33
2 4 4 4 4,00
3 3 4 4 3,67
4 4 4 4 4,00
5 4 4 3 3,67
6 4 4 3 3,67
PROMEDIO 3,72
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CONTROL DEL USUARIO SOBRE LA APLICACION WEBMAIL

VALORACION VALORACION VALORACION
RECOMENDACION PROMEDIO
EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3
! 3 3 3 3,00
2 3 4 4 3,67
3 3 2 3 2,67
4 4 3 4 3,67
> 4 4 4 4,00
6 3 3 4 3,33
PROMEDIO 3,39
CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES Y CONSISTENCIA DE LA APLICACION WEBMAIL
VALORACION VALORACION VALORACION
RECOMENDACION PROMEDIO
EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3

1
3 3 4 3,33
2 3 2 2 2,33
3 4 3 4 3,67
4 4 4 4 4,00
> 4 4 4 4,00
6 4 4 4 4,00
7 3 4 3 333
8 4 3 4 3,67
) 4 3 3 3,33
10 4 4 4 4,00
1 3 4 2 3,00
12 3 3 2 2,67
13 2 2 3 233
14 3 3 3 3,00
15 3 3 3 3,00
16 4 4 4 4,00
PROMEDIO 3,35
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ACCIONES PREVENTIVAS FRENTE A ERRORES DE LA APLICACION WEBMAIL

VALORACION VALORACION VALORACION
RECOMENDACION PROMEDIO
EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3
1 4 3 3,67
2 4 3 4 3,67
3 3 3 3 3,00
4 4 4 4 4,00
5 4 4 4 4,00
6 3 3 4 3,33
7 4 4 4 4,00
PROMEDIO 3,67
FACILIDAD DE RECORDAR LA FORMA DE USO DE LA APLICACION WEBMAIL
VALORACION VALORACION VALORACION
RECOMENDACION PROMEDIO
EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3
1 3 4 4 3,67
2 4 4 3 3,67
PROMEDIO 3,67
FLEXIBILIDAD Y EFICIENCIA DE USO DE LA APLICACION WEBMAIL
VALORACION VALORACION VALORACION
RECOMENDACION PROMEDIO
EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3
1 3 3 3 3,00
2 4 4 4 4,00
3 4 4 4 4,00
4 4 4 4 4,00
5 4 4 4 4,00
6 4 4 4 4,00
7 4 3 3 3,33
8 2 3 3 2,67
9 3 3 3 3,00
PROMEDIO 3,56
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DISENO MINIMALISTA Y ESTETICO DE LA APLICACION WEBMAIL

VALORACION VALORACION VALORACION
RECOMENDACION EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3 FROMEDIO

! 3 3 4 3,33
2 4 4 3 3,67
3 4 4 3 3,67
4 4 4 4 4,00
5 4 4 4 4,00
6 3 3 3 3,00
’ 4 4 4 4,00
8 4 4 4 4,00
9 3 3 4 333
10 3 2 3 2,67
11 4 4 4 4,00

PROMEDIO 3,61

AYUDA DE LA APLICACION WEBMAIL A LOS USUARIOS A RECONOCER, DIAGNOSTICAR Y RECUPERARSE DE

ERRORES
VALORACION VALORACION VALORACION
LGB TONTDACTORT EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3 FROMEDIO
1 4 4 4 4,00
2 4 4 4 4,00
3 3 3 4 3,33
4 4 4 4 4,00
5 3 2 3 2,67
6 3 2 2 2,33
7 4 4 4 4,00
PROMEDIO 3,48
AYUDA E INFORMACION DE LA APLICACION WEBMAIL
VALORACION VALORACION VALORACION
RECOMENDACION EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3 PROMEDIO
1 3 4 3 3,33
2 4 4 4 4,00
3 4 4 4 4,00
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AYUDA E INFORMACION DE LA APLICACION WEBMAIL

VALORACION VALORACION VALORACION
GO TONTRACTORY EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3 FROMEDIO
4 4 4 4 4,00
5 4 4 4 4,00
6 3 3 4 3,33
7 4 4 4 4,00
8 4 4 4 4,00
PROMEDIO 3,83
FACILIDAD DE NAVEGACION EN LA APLICACION WEBMAIL
VALORACION VALORACION VALORACION
LGB TONTDACTORT EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3 FROMEDIO
1 3 4 4 3,67
2 4 3 4 3,67
3 3 4 4 3,67
4 4 4 4 4,00
PROMEDIO 3,75
FUNCIONALIDADES MiNIMAS DE LA APLICACION WEBMAIL
VALORACION VALORACION VALORACION
LGB TONTDACTORT EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3 FROMEDIO
1 4 4 4 4,00
2 4 4 4 4,00
3 4 4 4 4,00
4 4 4 3 3,67
5 4 4 3 3,67
6 3 2 2 2,33
7 2 3 2 2,33
8 3 3 3 3,00
9 3 3 2 2,67
10 3 3 3 3,00
1 4 4 4 4,00
PROMEDIO 3,33
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VISIBILIDAD Y FEEDBACK AL USUARIO DE LA APLICACION WEBMAIL

RECOMENDACION | USER1 | USER2 | USER3 | USER4 | USERS | USER 6 | SUMA | PORCENTAJE
1 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
2 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
3 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
4 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
5 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
6 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
7 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
8 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
9 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
10 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
11 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
12 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
13 0 0 0 0 1 0 1 16,66%
14 1 1 1 1 1 1 6 100,00%

COINCIDENCIA ENTRE LA APLICACION WEBMAIL Y LOS SISTEMAS DE MENSAJERIA EXISTENTES
EN EL MUNDO REAL

RECOMENDACION

USER 1

USER 2

USER 3

USER 4

USER 5

USER 6

SumMA

PORCENTAJE

1

1

1

1

1

1

1

100,00%

1

1

1

1

1

1

100,00%

1

1

1

1

1

1

100,00%

100,00%

100,00%

2
3
4
5
6

(=X 3 B N B e, N B N B e N B

100,00%

CONTROL DEL USUARIO SOBRE LA APLICACION WEBMAIL

RECOMENDACION

USER 1

USER 2

USER 3

USER 4

USER 5

USER 6

Suma

PORCENTAJE

1

1

0

0

1

0

0

33,33%

1

1

1

1

1

1

100,00%

1

1

1

0

1

1

83,33%

66,66%

100,00%

2
3
4
5
6

(=200 B N I S BV, B B S I \S ]

100,00%
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CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES Y CONSISTENCIA DE LA APLICACION WEBMAIL

RECOMENDACION | USER1 | USER2 | USER3 | USER4 | USERS | USER 6 | SUMA | PORCENTAJE
1 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
2 0 0 1 0 0 0 1 16,66%
3 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
4 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
5 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
6 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
7 1 0 1 1 0 1 4 66,66%
8 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
9 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
10 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
11 0 0 1 0 0 0 1 16,66%
12 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
13 0 0 1 0 0 1 2 33,33%
14 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
15 1 0 0 1 0 0 2 33,33%

16 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
ACCIONES PREVENTIVAS DE LA APLICACION WEBMAIL FRENTE A ERRORES
RECOMENDACION | USER1 | USER2 | USER3 | USER4 | USERS | USER 6 | SUMA | PORCENTAJE
1 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
2 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
3 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
4 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
5 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
6 1 1 1 1 1 1 6 100,00%

7 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
FACILIDAD DE RECORDAR LA FORMA DE USO DE LA APLICACION WEBMAIL
RECOMENDACION | USER1 | USER2 | USER3 | USER4 | USERS | USER 6 | SUMA | PORCENTAJE
1 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
2 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
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FLEXIBILIDAD Y EFICIENCIA DE USO DE LA APLICACION WEBMAIL

RECOMENDACION

USER 1

USER 2

USER 3

USER 4

USER 5

USER 6

SumMA

PORCENTAJE

1

1

0

1

1

1

1

83,33%

1

1

1

1

1

1

100,00%

1

1

1

1

1

1

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

O| o | | | K| W N

[« B N I e N Be) N o) N B N o) N e N V) |

0,00%

DISENO MINIMALISTA Y ESTETICO DE LA APLICACION WEBMAIL

RECOMENDACION

USER 1

USER 2

USER 3

USER 4

USER 5

USER 6

SumMA

PORCENTAJE

1

1

1

1

1

1

1

100,00%

1

1

1

1

1

1

100,00%

1

1

1

1

1

1

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

O| oo | | | K| W N

100,00%

—_
=]

33,33%

[
—_

N[ DN [N N N[N YN N[N

100,00%

AYUDA DE LA APLICACION WEBMAIL A LOS USUARIOS A RECONOCER, DIAGNOSTICAR Y
RECUPERARSE DE ERRORES

RECOMENDACION | USER1 | USER2 | USER3 | USER4 | USERS | USER 6 | SUMA | PORCENTAJE

1 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
2 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
3 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
4 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
5 0 0 0 0 0 0 0 0,00%

6 0 1 1 1 1 1 5 83,33%
7 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
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ACCIONES PREVENTIVAS DE LA APLICACION WEBMAIL FRENTE A ERRORES

RECOMENDACION | USER1 | USER2 | USER3 | USER4 | USERS | USER 6 | SUMA | PORCENTAJE
1 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
2 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
3 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
4 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
5 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
6 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
7 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
8 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
FACILIDAD DE NAVEGACION EN LA APLICACION WEBMAIL
RECOMENDACION | USER1 | USER2 | USER3 | USER4 | USERS | USER 6 | SUMA | PORCENTAJE
1 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
2 1 1 1 1 1 1 100,00%
3 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
4 1 0 0 1 0 1 3 50,00%
FUNCIONALIDADES MiNIMAS DE LA APLICACION WEBMAIL
RECOMENDACION | USER1 | USER2 | USER3 | USER4 | USERS | USER 6 | SUMA | PORCENTAJE
1 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
2 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
3 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
4 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
5 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
6 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
7 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
8 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
9 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
10 1 1 1 0 1 0 4 66,66%
11 1 1 1 1 1 1 6 100,00%
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