SIE, Simposio de Informatica en el Estado

Calidad de Uso en un Sitio de Gobierno Electronico:
Evaluacion con ISO 25062

Marcelo Castro', Victor Sdnchez Rivero', José Farfan', Luis Vargasl,
Elizabeth Reinoso', Maria Apariciol, Fabiana Arag(’)nl, José Zapanal,
Andrea Candido® y Liliana Cazén®

'Facultad de Ingenieria, Universidad Nacional de Jujuy
ftalo Palanca N° 10, San Salvador de Jujuy, Jujuy, Argentina
{mcastro.fi.unju,ivansrivero,
fabiana.aragon.unju, jose.zapana.ar }@gmail.com
{jhfarfan,eliro20}@hotmail.com
{alevar98,mariaparicio}@yahoo.com
%Facultad de Humanidades, Universidad Nacional de J ujuy
Coronel Otero N° 262, San Salvador de Jujuy, Jujuy, Argentina
agcandido@fhycs.unju.edu.ar
3Facultad de Ciencias Econémicas, Universidad Nacional de Jujuy
General Alvear N° 843, San Salvador de Jujuy, Jujuy, Argentina
lbcazon@fce.unju.edu.ar

Resumen. El presente trabajo tiene por objeto aplicar un modelo web para la
evaluacion de la usabilidad, especificamente la Calidad en Uso, en la aplicacién
Declaraciones Juradas y Pagos, pertenecientes al sitio web de la Administracién
Federal de Ingresos Publicos de la Republica Argentina (AFIP). El citado
modelo se encuentra basado en el estandar ISO/IEC 25010, el cual detalla las
subcaracteristicas y los atributos a evaluar. Ademds, para el proceso de
planificacién y evaluacidn, se utilizé el estandar ISO/IEC 25062, que establece
el formato CIF, Common Industry Format, para confeccionar informes de
pruebas de usabilidad. En la prueba de usabilidad efectuada por nuestro equipo
de investigacion, participaron docentes investigadores y alumnos colaboradores
del equipo de trabajo. El articulo contiene una breve introduccién al concepto
de usabilidad, luego expone el modelo de usabilidad web utilizado y el caso de
estudio elegido. Finalmente se describen los procesos de planificacién y
evaluacion, cuyos resultados se presentan a través del Informe de la Prueba de
Usabilidad realizada.

1 Introduccion

En general, un producto software presenta problemas al ser utilizados por los
usuarios finales del mismo. Los inconvenientes de utilizacion del software obligan, a
los desarrolladores, a considerar diversos requisitos, entre los cuales se encuentran el
concepto de usabilidad.

Respecto a la usabilidad, aunque si bien las diversas definiciones comparten los
mismos aspectos conceptuales, son amplias las diferencias en el alcance de las
mismas. Para Steve Krug [1] la usabilidad realmente significa tener la certeza de que
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algo funciona bien, es decir, que cualquier persona con conocimientos o habilidades
medias (incluso por debajo de la media) puede navegar por un sitio web, pilotear un
aviéon o abrir una puerta por ejemplo, sin que cualquier labor que lleve a cabo
conlleve su frustracién.

En cambio para Janice Redish y Joseph Dumas [2], usabilidad significa que la
gente que utilice un producto pueda realizar rapida y ficilmente sus tareas.

En el mismo sentido, y de acuerdo a Jakob Nielsen [3], quien establece que es
importante tener presente que la usabilidad no es algo simple o una propiedad que
ofrezca una tnica cara relacionada con la interfaz de usuario ofrecida. La usabilidad
tiene multiples componentes e involucra cinco atributos: aprendizaje, eficiencia,
memorizacién, tratamiento de errores y satisfaccion.

Relacionando las definiciones expuestas, que tienen como base a la usabilidad,
existen otros conceptos que se encuentran directamente emparentados. Por ejemplo
Ben Shneiderman [4], define a la usabilidad universal como la posibilidad y grado
con el que usuarios diversos, con tecnologias diferentes e intereses también distintos,
pueden acceder a la informacién y a los servicios.

La W3C [5], establece que la accesibilidad web significa que personas, con algin
tipo de discapacidad, van a poder hacer uso de la Web.

La Asociacién Espafiola de Ergonomia [6], asegura que la ergonomia es el
conjunto de conocimientos de caracter multidisciplinar, aplicados para la adecuacion
de los productos, sistemas y entornos artificiales a las necesidades, limitaciones y
caracteristicas de sus usuarios, optimizando la eficacia, seguridad y bienestar.

Finalmente Donald Norman [7], establece que la experiencia de usuario es la
respuesta a como se sienten los usuarios después de interactuar con un sistema.

De lo expuesto precedentemente se puede observar que existen multiples conceptos
relacionados con la usabilidad.

En el presente trabajo se utilizard un modelo de usabilidad para productos software
genérico, extendido y adaptado a productos orientados a la Web y a la norma ISO/IEC
25010 [8].

El proceso de planificacién y evaluacion del caso de estudio elegido, se llevara a
cabo tomando como base lo propuesto por el estindar ISO/IEC 25062 [9]. Es
importante sefialar que el estandar 25062 se encuentra actualmente bajo revision.

2 Los Estandares Internacionales y la Usabilidad

Los estandares internacionales, en relacién a la usabilidad, plantean la calidad del
producto software y la calidad de la interaccion; es decir la calidad del producto y la
calidad del proceso. Las disciplinas que trabajan estrechamente con la usabilidad, son
la Ingenieria del Software y la Interaccién Hombre-Maquina (HCI).

Particularmente la Ingenieria del Software, se preocupa por la calidad del producto
software a través de la evaluacion de caracteristicas tales como la funcionalidad, la
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fiabilidad, la eficiencia, la mantenibilidad, la portabilidad y la usabilidad. Por su parte
la Interaccion Hombre-Mdaquina, pone especial énfasis en la calidad del proceso de
interaccién, verificando la accesibilidad, la experiencia de usuario y la usabilidad.

Se puede afirmar que en general los estdndares internacionales, trabajan con
diversos factores de calidad asociados tanto al producto software como al proceso de
interaccién que ofrecen los mismos. En la Tabla 1 se puede apreciar la relacién entre
los distintos estdndares internacionales y los factores de calidad que consideran.

Tabla 1. Relacién entre Estandar y Factores de calidad.

Estandar Factores de Calidad considerados Observaciones
1SO09241-11 Usabilidad.
ISO 9241-210 | Usabilidad, UX y DCU.
ISO 9241-171 Accesibilidad.

Funcionalidad, eficiencia, fiabilidad, Reemplazado por ISO/IEC
ISO/IEC9126-1 | usabilidad, portabilidad y 25010
mantenimiento.
Reemplazado por ISO/IEC

ISO/IEC 9126-4 | Calidad en uso. 250222016

Calidad de un producto software y de la

ISO/IEC 25010 interaccion de dicho producto.

Particularmente el estindar ISO/IEC 25062 proporciona un método para la
comunicaciéon de los resultados de las pruebas de usabilidad. El formato CIF
(Common Industry Format) estd disefiado para informar de los resultados de las
pruebas de usabilidad formales en los que se recogieron mediciones cuantitativas, y es
particularmente apropiado para una prueba sumativa/comparativa.

3 Modelo de Usabilidad Web

En el presente trabajo se utilizard, tal como se mencioné en el apartado anterior, el
modelo de usabilidad Web propuesto en Abrahdo e Insfran [10] para productos
software genéricos. Este modelo se ha extendido y adaptado a productos orientados a
la Web y a la dltima norma ISO/IEC 25000 SQuaRE y se encuentra detallado en
WUEP: Un Proceso de Evaluacion de Usabilidad Web Integrado en el Desarrollo de
Software Dirigido por Modelos [11].

El Modelo de Usabilidad Web utilizado tiene en cuenta la division de
subcaracteristicas que se realiza en la ISO/IEC 25010 y que hace referencia al modelo
de calidad propuesto por SQuaRE. Sin embargo, dichas subcaracteristicas son muy
genéricas y se encentran en un alto nivel de abstraccién. En consecuencia el Modelo
de Usabilidad Web propuesto para el presente trabajo, descompone dichas
subcaracteristicas en atributos cercanos al dominio Web, intentando que las
definiciones de las atributos se solapen lo minimo posible entre ellas, obteniendo un
modelo de usabilidad muy amplio.
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Para lograr adaptar el modelo de calidad propuesto por la norma ISO/IEC 25000
SQuaRE, se hace necesario contemplar dos vistas del modelo de usabilidad:

e Una que contemple la usabilidad de la aplicacion Web vista desde la
perspectiva de un producto software, y

e  Otra que contemple la usabilidad de la aplicacion Web desde la perspectiva de
los usuarios en un determinado contexto, denominada usabilidad en uso o
comunmente sefialada como perspectiva de Calidad en Uso.

Esta dltima perspectiva de Calidad en Uso, es la que se utilizé para evaluar el caso
de estudio elegido. Cada métrica fue asociada a un unico atributo, con el objetivo de
descubrir problemas de usabilidad en base a los valores obtenidos, pudiendo ademés
cuantificar cémo dicho atributo afecta al nivel de usabilidad de la aplicacién Web.

En la Tabla 2 se presenta una descripcién detallada de la vista Calidad en Uso
perteneciente al Modelo de Usabilidad Web, describiendo cada subcaracteristica,
atributos y métricas en los que la misma se descompone.
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Mdtriee
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resullados wiaria esperaba encontrar
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3.1 Riewgon del Momero de comentanios egativos
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4 Caso de Estudio Elegido

Para la realizacién del presente trabajo se eligi el sitio web de la Administracién
Federal de Ingresos Pubicos de la Republica Argentina (AFIP) y especificamente los
Servicios Web con clave fiscal en los cuales se encuentra la opcién Declaracion
Jurada y Pagos, que ofrece la citada reparticién gubernamental y que se encuentra
disponible en el sitio web https://auth.afip.gob.ar/contribuyente_/loginClave.xhtml
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En la Figura 1 puede apreciarse la pantalla correspondiente al mend de
declaraciones juradas y pagos pertenecientes a la AFIP.

Inicio | Clave Fiscal
| | |

n de DDJJ y Pagos Usuario
e |Presentacion de Declaracion Jurada
Seleccione el archivo de la DJ que desea presentar

e
R | Examinar.

» Consulta

ST PRESENTAR |

» Falta de Presentacion

\PAGOS

» Nuevo VEP

» VEP desde Deuda

» VEP desde Vencimientos

» VEP desde Archivo

» Consulta

» Calculadora de Intereses AFIP
» VEPs a Enviar

Fig. 1. Pantalla de Declaraciones Juradas y Pagos.

En el presente trabajo se evaluaron los siguientes servicios:

e Consultas de DDJJ presentadas en el sistema Contribuyentes segin impuestos.
e Consulta Falta de Presentacion.
e Nuevo Vep (Generacién de un Volante Electrénico de Pagos).

5 Proceso de Planificacion de la Evaluacion

Para la evaluaciéon de la Calidad de uso de los servicios web de la AFIP
especificados anteriormente y teniendo en cuenta lo propuesto por la norma ISO/IEC
25062, se desarrollaran las siguientes actividades con el tiempo estimado para cada
etapa:

a. Etapa: Diseiio y especificacion de la prueba.

Tiempo estimado: 1 semana.

Actividades:

o Definir el equipo que tendré a cargo la evaluacion de usabilidad (*).
o Definir y describir claramente los productos a evaluar.

» Establecer objetivos de la prueba de usabilidad.

o Definir caracteristicas de los participantes (**).

o Seleccionar participantes.

o Definir y describir las tareas a ejecutar durante la prueba.

o Definir el equipamiento y software a utilizar.

o Determinar las variables a registrar y métricas a utilizar.
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o Definir las fechas y preparar el lugar de realizacion de las pruebas (**%).

o Explicitar, documentalmente, la descripciéon de la prueba: consignas y
cuestionarios.

» Efectuar una prueba piloto, para determinar desviaciones a lo previsto (¥#*%),

o Efectuar las correcciones necesarias.

e Convocar formalmente a los participantes seleccionados, teniendo en cuenta lo
definido.

(*) El equipo encargado de realizar la evaluaciéon estard conformado por los

integrantes del equipo de investigacion I+S (Ingenieria y Software) perteneciente a

la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de Jujuy. La coordinacion

general estard a cargo del Director del equipo de investigacion.

(**) Los participantes serdn docentes y alumnos integrantes del equipo de

investigacion. Los perfiles, en general, de los usuarios son usuarios expertos y

usuarios visitantes.

(***) El Lugar de realizacién de las pruebas serd el Centro de Cémputos de la

Facultad de Ingenieria.

(*¥***) Para la prueba piloto, se designardan dos docentes investigadores y dos

alumnos, pertenecientes al equipo de investigacion.

b. Etapa: Desarrollo de la prueba.

Tiempo estimado: 1 semana.

Actividades:

e Poner en funcionamiento y controlar equipamiento y software.

e Recibir a los participantes y explicar lo que se desarrollard durante la prueba.

e Ejecutar las tareas, segtn lo definido.

o Realizar cuestionarios definidos.

o Efectuar una reunién con el equipo encargado de realizar la evaluacién, para
evaluar el proceso desarrollado.

c. Etapa: Analisis y presentacion de resultados.

Tiempo estimado: 1 semana.

Actividades:

e Analizar datos obtenidos en la evaluacion (registro, clasificacién y estadisticas).
o Elaborar y presentar resultados obtenidos.

6 Proceso de Ejecucion de la Evaluacion

A continuacién se puede visualizar el informe del CIF (Common Industry Format),
especificado por el estindar ISO/IEC 25062 [2], para confeccionar informes de
pruebas de usabilidad, para el proceso de evaluacién del producto software Servicios
Web AFIP.

A- ISO/IEC 25062 Common Industry Format for Usability Test Reports “Servicios
Web AFIP: Declaraciones Juradas y Pagos”.
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Evaluado por: I+S (Ingenieria y Software) para la Administracién Federal de Ingresos
Pubicos de la Republica Argentina (AFIP).

B- RESUMEN EJECUTIVO: los servicios web de Declaraciones Juradas y Pagos,
ofrecidos por la AFIP a través de su sitio web, permiten realizar a los contribuyentes:

Presentaciones Pagos
1. Presentacion 5. Nuevo VEP
2. Consulta 6. VEP desde Deuda
3. Formularios 7. VEP desde Vencimientos
4. Falta de Presentacion 8. VEP desde Archivo
9. Consulta

10. Calculadora de Intereses AFIP
11. VEPs a Enviar
Se realiz6 el test de usabilidad, evaluando la Calidad de Uso, cuya tarea principal
fue interactuar con el software desarrollado por la AFIP y particularmente con las
opciones 2,4 y 5, expuestas precedentemente.

En el test de usabilidad participaron 10 docentes investigadores y 4 alumnos. Cada
participante ingresé al software bajo estudio y realizé las tareas de verificacion de las
siguientes subcaracteristicas/atributos:

1. Efectividad en Uso.
1.1. Facilidad de ayuda.
1.1.1 Efectividad de la ayuda On Line.
1.1.2 Completitud de la ayuda On Line.
1.1.3 Frecuencia de consulta de ayuda.
1.2 Rendimiento de las tareas del usuario.
1.2.1 Completado de las tareas.
1.2.2 Exactitud de las tareas.
2. Eficiencia en Uso.
2.1 Eficiencia de las tareas del usuario.
2.2.1. Tiempo para completar las tareas.
2.1.2. Carga de la tarea.
2.2 Esfuerzo cognitivo.
2.2.1 Esfuerzo mental subjetivo.
2.2.2 Facilidad de recordar (memorabilidad).
2.3 Limitaciones del contexto.
2.3.1 Carga del sistema.
2.3.2 Adaptacién a las habilidades del usuario.
3. Satisfaccién en uso.
3.1 Satisfaccién cognitiva.
3.1.1 Utilidad percibida.
3.1.2 Calidad de los resultados.
3.2 Satisfaccion emocional.
3.2.1 Atraccién subjetiva percibida.
3.2.2 Frustracion.
3.2.3 Riesgos del contenido.
3.3 Satisfaccién fisica.
3.4 Confianza.
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3.4.1 Aparicién de errores.
3.4.2 Credibilidad del sitio.
3.4.3 Riesgos econémicos.

C- OBJETIVOS DEL TEST:

El test fue realizado para evaluar la Calidad de Uso de la aplicaciéon Declaracién
Jurada y pagos de la AFIP. Los atributos evaluados se encuentran detallados en el
item B del presente informe.

D- METODO:

D.1- Participantes.
En la prueba de usabilidad participaron 10 docentes investigadores en el drea de la
ingenieria de software y 4 alumnos colaboradores, con el equipo de investigacion.

La experiencia de los usuarios en la utilizaciéon de aplicaciones de gobierno
electrénico, se puede resumir en que los docentes poseen una alta experiencia en el
uso de aplicaciones web para gobierno electrénico y los alumnos colaboradores no
poseen ninguna experiencia en el uso de las citadas aplicaciones. En la Tabla 3 se
puede visualizar el nivel de experiencia en la utilizacién de aplicaciones web para
gobierno electrénico, utilizando una escala del 1 (mas baja) al 7 (mas alta).

Tabla 3. Clasificacién de los participantes por Nivel de experiencia- Escala 1 a 7.

Participante Perfil vae‘l de‘ Participante Perfil vae‘l de‘
experiencia experiencia
1 Docente —Investigador 7 8 Docep te 7
Investigador
2 Docente —Investigador 7 9 Docep e = 7
Investigador
3 Docente —Investigador 7 10 Docep e = 7
Investigador
. Alumno
4 Docente —Investigador 7 11 Colaborador 1
. Alumno
5 Docente —Investigador 7 12 Colaborador 1
. Alumno
6 Docente —Investigador 7 13 Colaborador 1
. Alumno
7 Docente —Investigador 7 14 Colaborador 1

D.2 - Contexto de uso del producto en el test.
D.2.1 -.Tareas.
D.2.1.1 - Descripcién de los escenarios de tareas.

En primer lugar se realiz6 una explicacion verbal del escenario de la prueba a los
participantes. La explicacién se centré en tres tareas: a) Ingresar al sitio de
Declaraciéon Jurada y Pagos de la AFIP (Con clave fiscal) b) Efectuar una sesién de
interaccién de las opciones: Consultas de DDJJ presentadas en el sistema, Consulta
Falta de Presentacion, Nuevo Vep (Generacién de un Volante Electrénico de Pagos) y
¢) Salir de la Aplicacion.
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D.2.1.2 - Entorno computacional de los participantes.

Para la prueba de usabilidad se utilizaron 10 computadoras, ubicadas en el Centro
de Cémputos de la Facultad de Ingenieria, con las siguientes caracteristicas:

e Procesador: Pc Intel Core 17 — 8Mb Cache 3.40 Ghz.

e MotherBoard (Plataforma B75 con USB3, UEFI Bios, PCle 3.0, Sata3, Virtu
MVP, Intel B75, 8 x USB 2.0/4 x USB 3.0, 8 Channel High Definition Audio
Realtek ALC 889, Gigabit LAN, 4 x SATA 3 Gb/s ports, 1 xPCle 4.0 x 16
1xPCI- E 1x, 1x PCI 32, 2 x DDR sockets supporting up 16 Gb, Dual
Channel).

e Disco Rigido (HD): 1TB SATA3 WD 64 MB.

e Memoria: 8gb DDR3 1600 MHZ.

e Monitor: Led 19” (1368 x 768).

D.3 - Disefio experimental y procedimiento.

Se dividieron dos grupos de usuarios, los docentes investigadores con experiencia
en aplicaciones web para gobierno electrénico y aquellos con escasa experiencia en el
uso de las mismas. Se les indicé que realizardn una sesion interactiva con las tareas
detalladas en el punto D.2.1.1.

Posteriormente se les proporcioné un cuestionario para que respondieran
preguntas, o también, se cronometro la tarea realizada.

Luego se agruparon las preguntas realizadas, en el cuestionario, en los atributos
especificados en el punto B.

Finalmente se seleccionaron variables de performance para cada uno y se defini6 la
métrica asociada, con su correspondiente criterio de preferencia elemental y se
procedié a su andlisis, clasificacién y elaboraciéon de los informes finales.

E- PRESENTACION DE LOS RESULTADOS.

A continuacién en la Tabla 4, se describen los resultados obtenidos en base a lo
especificado en el inciso D, teniendo en cuenta la estructura de
subcaracteristicas/atributos/métricas, expuesta en la Tabla 2.

Tabla 4. Resultados obtenidos.

L. . pn Valor medi
Subcaracteristica: Atributo Métrica Escala alo .ed 0
obtenido
Efectlv@fid en Efectividad de la Legibilidad del Valor real
uso/Facilidad de R . 6,43
ayuda On Line. tutorial entre 0y 7
Ayuda.
Facilidad de uso del | Valor real
. 6,71
sistema de ayuda entre 0y 7
Proporcién de
Completitud de la funglonalldades no Valor real
. cubiertas en las 0.36
ayuda On Line. entre 0y 7
consultas del
usuario
. Numero de veces
Frecuencia de . Valor real
que el usuario 2.36
consulta de ayuda entre 0y 7
accede a la ayuda
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por tarea
Efecqv@ad en uso/ Completado de Numero de tareas Valor real
Rendimiento de las 6,14
. tareas completadas entre 0y 7
tareas del usuario
Exactitud de las Numero de tareas Valor real
completadas de 4
tareas. entre 0y 7
forma adecuada
Eficiencia en uso Tiempo para Tiempo medio
L . Valor real
/Eficiencia de las completar las necesario para 4,92
. . entre 0y 7
tareas del Usuario. tareas cumplir una tarea
Index User Task Valor real
CargadelaTarea | 4 (UTLindex) entre 0y 7 3,57
Eficiencia en Esfuerzo mental Tasa Subjective Valor real
uso/Esfuerzo Sl.;b.etiVO Mental Effort (SME | entre 0y 4,57
Cognitivo Sub) ratio). 1000
Facilidad de Facilidad de la
. g Valor real
recordar funcion de entre 0 v 7 2,57
(memorabilidad) aprendizaje y
Facilidad de
. Valor real
realizar tareas de 2,42
. entre 0y 7
aprendizaje
L Memoria
Eficiencia en consumida durante Valor real
uso/Limitaciones del Carga del sistema ) 6,50
el uso de la entre 0y 7
contexto. s g
aplicacién web
Adaptacion a las Numero de perfiles
. . Valor real
habilidades del de usuarios 7
. entre 0y 7
usuario contemplados
N“T“em ‘de Valor real
incidencias en las 6,35
entre 0y 7
tareas
Satisfaccic Numero de Ent
ahisracelon en Utilidad funcionalidades que ntero
Uso/Satisfaccion . . mayor o 2,071
. Percibida el usuario encuentra | .
cognitiva . igual que 0
utiles
Numero de Entero
Calidad de los funcionalidades que
. mayor o 4
Resultados el usuario esperaba .
igual que 0
encontrar
Satisfaccion en Atraccion Numerto qe Entero
Uso/Satisfaccién Subjetiva comentarios mayor o 3
. g positivos del .
Emocional Percibida . igual que 0
usuario.
L. Numero de Entero
Frustracién . .
" interrupciones en mayor o 8.92
Percibida .
una tarea igual que 0
Numero de
. . Entero
Riesgos del comentarios
. . mayor o 5.84
Contenido negativos acerca del | .
. igual que 0
contenido
Satisfaccion en . . Numero Qe Entero
. L s Satisfaccion comentarios
Uso/Satisfaccién . L mayor o 3
. Fisica positivos del .
Fisica . igual que 0
usuario
Satisfaccion en Aparicién de Numero de errores Entero
. mayor o 6
Uso/Confianza Errores entre operaciones .
igual que 0
Credibilidad del Calidad de las Entero 5
Sitio impresiones del mayor o
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usuario igual que 0
Nuimero de
. incidentes Entero
Riesgos .
P involucrando mayor o 9

Econdémicos. L .
pérdidas igual que 0
econdémicas.

6.1 Graficas de resultados obtenidos por Sub-Caracteristica (Figuras 2 al 10):

S BN W e OO N

Efectividad de Efectividad del  Facilidadde Completitud de Frecuencia de
laayudaOn  sistemade usodelsistema laayuda  consultade
Line ayuda deayuda OnLine ayuda

Fig. 2. Efectividad en uso/Facilidad de Ayuda.

S =N W e 0N

Completado de lastareas Exactitud de lastareas

Fig. 3. Efectividad en uso/ Rendimiento de las tareas del usuario.

48JAIIO - SIE - ISSN: 2451-7534 - P&gina 209



SIE, Simposio de Informatica en el Estado

1
5
4
3
2
1
[}
Tiempao parscompletar las CargadelaTarea
tareas

Fig. 4. Eficiencia en uso/Eficiencia de las tareas del Usuario.

0

Esfuerzo mental subjetivo Adaptacion = las
habilidedes de| usuario

Pa e s n

Fig. 5. Eficiencia en uso /Esfuerzo Cognitivo.

6,7
6,65
6,6
6,55
6,5
6,45 .
6.4
Cargadel Sistema Adaptacion de las
hahilidades del Usuario

Fig. 6. Eficiencia en uso/Limitaciones del contexto.

5

a4

3

2

1 .

0 T ]

Utilidad Percibida Calidad de los
Resultados
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Fig. 7. Satisfaccién en Uso/Satisfaccién cognitiva.

10

8

6

4

:

0 T
Atraccion Frustracion Riezzo
Subjetiva Percibida Contenido
Percibida

Fig. 8. Satisfaccién en Uso/Satisfaccién Emocional.

Satisfaccion Fisica

Fig. 9. Satisfaccién en Uso/Satisfaccién Fisica.

10

B

65 -

4 -

2 4

o - T T

Aparicion de  Credibilidad dal Riesgos
Errores Sitio Econdmicos

Fig. 10. Satisfaccién en Uso/Confianza.

7 Conclusiones

En la prueba de usabilidad realizada sobre la aplicacién de Declaraciones Juradas y
Pagos de la AFIP, al tratarse de la evaluacién de una aplicacién web de gobierno
electrénico, se prob6 y midi6 la Calidad en Uso de la misma. En tal sentido se pudo
observar que esta ultimas es escasa, lo cual representa un aspecto que debe ser
revisado por parte de los desarrolladores del producto software. Es importante sefialar
que la mayoria de los sitios y aplicaciones web para gobierno electrénico, no tienen
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en cuenta los aspectos relacionados con la usabilidad y en particular la Calidad en
Uso; la prueba desarrollada en este trabajo y en otros elaborados por nuestro equipo
de investigacién, lo confirman.

En referencia al objetivo planteado por el presente trabajo, se pudo apreciar que la
aplicacion del modelo Web para la evaluacion de la Calidad en Uso, resulta simple en
lineas generales.

Finalmente y en relacién al uso de los estdndares de la familia ISO/IEC 25000
SQuaRE, se puede decir que el ISO/IEC 25010 resulté muy qtil y de féacil aplicacién
para el disefio de modelos Web, como el utilizado en el presente trabajo. En
referencia al estdndar ISO/IEC 25062, se puede concluir que su aplicacién resultd
adecuada y de facil utilizaciéon y se complementa apropiadamente con ISO/IEC
25010.
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