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PERSPECTIVAS DE USABILIDAD: FACTOR IMPORTANTE PARA SER CONSIDERADO EN LOS
SITIOS WEB GUBERNAMENTALES DEL ESTADO DE OAXACA

Resumen

Actualmente la proliferacién de sitios web gubernamentales, ha llevado a que sean considerados
como parte fundamental del Gobierno Electrénico. Sin embargo, existen sitios web
gubernamentales que ofrecen multiples servicios y carecen de criterios de usabilidad, ocasionando
que sélo una parte de los ciudadanos puedan acceder a estos servicios. Por ello, es necesario que
los sitios web gubernamentales presenten la informacién y los servicios publicos on-/ine con la
mayor usabilidad posible; para lograr su efectividad, eficiencia y la satisfaccion de los wswarios. La
usabilidad de un sitio web unicamente se puede lograr con un disefio centrado en el wswario vy,
aplicando metodologias de usabilidad que permitan conocer los problemas de usabilidad presentes

en los sitios web para su posterior solucién.

Palabras clave:

Usabilidad, sitio web gubernamental, heuristicas de usabilidad, satisfaccién del usuario.
Abstract

Currently the proliferation of government websites has led them to be considered as an essential
part of e-government. However, there are government websites that provide multiple services and
lack of usability criteria, which causes only part of citizens can to access these services. Therefore,
it is necessary that government websites, present information and public services on-line with the
greatest possible usability. In order to make websites are effective, efficient and user satisfaction is
achieved. 1t should be mentioned that the usability of a website can only be achieved with a user-
centered design and applying usability methodologies that reveal usability problems present, for

subsequent solution.
Keywords:

Usability, government website, usability heuristics, user satisfaction.
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1. Introduccidén

La usabilidad es una disciplina centrada en el wswario. Tiene como objetivo lograr que las
interfaces sean eficientes, efectivas y cumplan con las necesidades de los wsuarios. De igual forma,
se orienta a buscar la satisfaccién de los wsuarios. Actualmente existen tres enfoques de Gobierno
Electrénico (Bonnefoy, 2004): el punto de vista tecnolégico, el punto de vista centrado en el
gobierno y el punto de vista centrado en el ciudadano. La usabilidad esta directamente relacionada
con el enfoque de Gobierno Electrénico centrado en el ciudadano, que busca mayor flexibilidad

para los wusuarios y menor dependencia del estado.

En las interfaces de Gobierno Electrénico centrado en el ciudadano, la usabilidad representa para
los wsuarios, la oportunidad de acceder y participar activamente en los servicios publicos on-/ine,
de forma mads flexible y sin acudir a las dependencias del estado. También significa mas,

informacién, puntualidad y eliminacién de barreras de tiempo.

Hoy por hoy la usabilidad es una disciplina que toma mayor importancia y mayor fuerza a nivel
mundial. No solo el sector privado se estd preocupando porque sus interfaces sean féciles de usar,
eficientes y generen una satisfaccién subjetiva a los wswvarios que la utilizan, actualmente los
gobierno también lo estan haciendo. Los gobiernos, a nivel mundial y también nacional se estdn
ocupando para que sus sitios web presenten la informacién y servicios publicos bésicos de forma
sencilla. Esto con el objetivo de lograr que los wsuarios realicen sus tareas en el menor tiempo
posible y con el minimo esfuerzo. Es claro, que un sitio web gubernamental usable, sera legitimo
para la sociedad y por consiguiente se lograra el éxito del sitio web y por ende se tendra cada vez

un Gobierno Electrénico centrado en el usuario.

Este documento explora alternativas que hacen ver la importancia y la necesidad de evaluar
portales web gubernamentales. No se proporcionan resultados de estudios de usabilidad en
portales de gobierno, ya como resultado de este andlisis se propone evaluar los sitios web de
gobierno, y para el caso del estado de Oaxaca, se propone evaluar un portal que tenga un niimero

significativo de tramites, informacién y de wsuarios.
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Este articulo estd organizado en seis secciones: la primera revisa las definiciones de usabilidad. La
segunda seccién describe la usabilidad en el Gobierno Electrénico. La tercera seccién presenta los
estudios de usabilidad en el sector gobierno, los documentos gubernamentales de usabilidad a nivel
mundial, las experiencias de estudios de usabilidad a nivel mundial y en el ambito mexicano.
También se presenta el Manifiesto de Nuevo Leén sobre usabilidad y accesibilidad para los portales
gubernamentales mexicanos. La cuarta seccién considera la falta de usabilidad como un problema
en los sitios web gubernamentales mexicanos y del estado de Oaxaca. La quinta seccién explora la
justificaciéon de porque son necesarios los estudios de usabilidad en los portales gubernamentales.
La sexta seccidn aborda y se propone uno de los métodos de evaluacién de usabilidad muy usado
para asegurar de forma poco costosa la usabilidad de los sitios web gubernamentales. Finalmente,

se ofrecen algunas conclusiones y se proponen recomendaciones a futuro.

El tema se encuentra motivado por el interés de hacer valer la importancia de los estudios de
usabilidad en los portales de gobierno como una forma de mejorar la relacién gobierno ciudadano
y ofrecer sitios gubernamentales de calidad a los ciudadanos y a otros entes. Asi mismo, en un
futuro realizar un estudio de usabilidad a profundidad en los portales de gobierno del estado de

Oaxaca.

1I. Desarrollo

1.- ;Qué es la usabilidad?

La usabilidad es un término que aparecié hace algunos afios y, de acuerdo con Bevan, Kirakowskib
y Maissela (1991), su origen se remonta a los afios 80 para sustituir el término en ingles
Userfriend]y- amigable para el wsuario. La usabilidad es un concepto que no se encuentra en el

diccionario de la Real academia Espafiola (RAE).

Uno de los autores mds importantes de este tema es Jakob Nielsen. Quien actualmente es

considerado el experto de usabilidad web y el padre de la usabilidad a nivel mundial.
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Una de las formas mas faciles y visuales de explicar la usabilidad es la “Tetera para Masoquistas”,
del artista Francés Jacques Carelman (que se muestra en la siguiente imagen). Como se puede
observar en la imagen: la tetera cumple con todos los requisitos y tiene presentes todas las
funciones. Sin embargo, a simple vista se puede observar que es muy dificil o casi imposible hacer
su uso normal sin inconvenientes (AGESIC, 2014). Es decir, carece de usabilidad, puesto que es
dificil de usar. Por tanto, la usabilidad puede entenderse como la facilidad de uso de alguna

interfaz o producto.

Figura 1: Tetera para masoquistas. Fuente: AGESIC, 2014.

Nielsen (2003) define la usabilidad como “el atributo de calidad que mide lo ficiles que son de
usar las interfaces de wswario “. La palabra " usabilidad " también se refiere a “métodos para

mejorar la facilidad de uso durante el proceso de disefio”.

La Organizacién Internacional para la Estandarizacién (I1SO), define a la usabilidad en base a dos

estandares: ISO/IEC 9126 e ISO/IEC 9241.

Segtin la 1SO 9126 (1991b), “La usabilidad se refiere a la capacidad de un software de ser

comprendido, aprendido, usado y ser atractivo para el wsuario, en condiciones especificas de uso”.
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Seguin la 1SO 9241 (1991a), “usabilidad es la efectividad, eficiencia y satisfacciéon con la que un
producto permite alcanzar tareas especificas a wswarios especificos en un contexto de uso

! ”
especifico”.

El estdndar mas usado es la 1SO 9241, ya que constituye una base para realizar estudios de

usabilidad y poder evaluar las interfaces, en términos de efectividad, eficiencia y satisfaccién.

Por su parte, Jakob Nielsen en su libro Usability Engineering también establece que la usabilidad
“no solo es de una dimensidn, sino que tiene multiples componentes y tradicionalmente se asocia a
5 atributos: facilidad de aprendizaje, eficiencia, facilidad para recordar, errores y satisfacciéon del

usuario’. Ademads establece 10 heuristicas para evaluar la usabilidad (Nielsen, 1995).

" Facil de
recordar

Eficiencia Facilidad
de
aparendizaje
J

Atributos ‘
de ~
Usabilidad

.
-
.

Minima

’ Satisfaccién tazade

del usuario errores

Figura 2: Factores de Usabilidad. Fuente: Elaboracién Propia a partir de Nielsen (1993)

2.- La usabilidad en el Gobierno Electrénico

Las tecnologias de informacién y comunicacién (TIC) cada vez tienen mayor impacto e incidencia
en el gobierno y en sus organizaciones, y a pesar de la brecha en términos de infraestructura
tecnolégica y conocimiento de uso de TIC, el gobierno ha implementado y ha hecho mayor uso de
dichas tecnologias. De igual forma, ha incrementado la oferta de servicios on-/ine, con el objetivo
de ofrecer mejores servicios, mejorar la comunicacién con los ciudadanos, empleados, empresas y
otros gobiernos. Asi también, ha implementado la tecnologia como una forma de automatizar

procesos, ahorrar espacio, tiempo y energia, incrementar su eficiencia y eficacia. Sin embargo, no
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sélo basta que el gobierno incorpore la tecnologia para eficientar los procesos u ofrecer servicios
en linea. Es necesario también, que dicha tecnologia sea facil de usar, eficiente y eficaz, ya que de
otra manera no seria verdaderamente util para los usuarios que la utilizan. Si los usuarios no
pueden utilizar la tecnologia disponible para ellos, esto repercutird en mayores costos, menor
eficiencia, eficacia, calidad y por lo tanto menor uso o incluso abandono de dicha tecnologia. Asi

mismo, se no se logra a productividad de los usuarios.

Por ejemplo, pueden existir sistemas de gobierno cuyas interfaces implican mucho esfuerzo para
conocer su funcionamiento y por ende, los trabajadores no aprenden rapidamente a usar el
sistema. Esto, por supuesto repercutird en el incremento de costos para mayor capacitacion,
pérdida de tiempo por el lento y largo aprendizaje acerca del sistema por parte de los

trabajadores, etcétera. Pudiéndose reflejar esto en un servicio lento, sin calidad y sin eficiencia.

La usabilidad en el Gobierno Electrdnico, tiene su importancia principalmente en las interfaces de
los sistemas de software que utiliza la administracién publica del estado, tales como los portales
web, los sistemas administrativos, los sistemas contables, etc. de cada organizacién. Los sitios web,
se consideran como parte esencial de la tecnologia del Gobierno Electrénico. Por ello, es necesario
que las interfaces de dichos sitios web sean eficientes, eficaces y de calidad. Los sitios web buscan
transformase en autoservicios de informacién e interaccién, de manera que el usuario que lo
utiliza pueda realizar sus tareas de forma exitosa y con la menos explicacién posible. Es aqui donde
la usabilidad juega un papel sumamente importante para lograr que esto se cumpla y se logre la

satisfaccion del ciudadano.

Por otra parte, la usabilidad no es un término elegante a la hora de hablar de sitios web, al
contrario, es un término que requiere otorgarle la verdadera importancia, ya que de ella dependera
el éxito no sdélo de un sitio web, sino también de otras interfaces tecnoldgicas del Gobierno
Electrénico. La usabilidad es un elemento central que debe poseer todas las interfaces de gobierno,
ya que en la medida que se asegure, se lograra que la informacién y servicios publicos on-line sea
visto y usado por la mayoria de los usuarios y con los minimos problemas. La usabilidad web, lejos
de constituir un lujo o una amenaza para los sitios web, representa una forma para forjar la
legitimidad del mismo, al representar facilidad de uso para los ciudadanos. Puesto que los usuarios
podran realizar sus tareas y lograr sus objetivos en el menor tiempo posible y con el menor

numero de recursos.
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El uso de sitios web gubernamentales ya sea para realizar trdmites sencillos, ofrecer informacién o
servicios en linea, etc. conlleva a la reduccién de costos no solo para el usuario, sino también para
la institucién de gobierno, siempre y cuando se considere la usabilidad en dichos sitios web. La
falta de aprovechamiento de los beneficios de la usabilidad web puede llevar a que, el sitio web no
sea accesible para los usuarios, la informacién este desorganizada, saturada o incluso imposibilita
el acceso al sitio web, asi mismo, puede generar confusién o mala interpretacién de los datos. De
modo, que para aprovechar las bondades de la usabilidad web, los sitios web, no sélo de gobierno,
deben desarrollase bajo un disefio centrado en el usuario (DCU), que tome en cuenta las
necesidades y expectativas de los usuarios potenciales. La usabilidad dentro del disefio centrado en
el usuario, representa la posibilidad de desarrollar sitios web gubernamentales que atiendan

realmente las necesidades de los usuarios.

La usabilidad en los portales de gobierno representan beneficios tales como, proveer de una mayor
eficiencia y eficacia en sus procesos de gestion administrativa, también se podrd ofrecer al
ciudadano un mejor servicio en linea; al garantizar un ahorro significativo de tiempo en tramites
interminables y poco entendibles. De igual forma, la usabilidad aficientard y facilitara los procesos
de trdmites en linea, reducira el tiempo en la gestién publica, garantizara mayor facilidad de
acceso a la consulta de informacién e inmediatez en los tiempos de respuesta de los tramites, a un

menor costo, seguridad, confianza y facilidad de uso.

La usabilidad web en los portales gubernamentales puede representar un gran reto para los
gobiernos a la hora de aprovechar los beneficios de la misma. Beneficios tales como, agilizar los
procesos administrativos y por su puesto mejorar la relacién Estado-Ciudadano, asi como el ahorro
de tiempo y dinero. Aspectos que auin no se logran en los procesos de gestién administrativa de

las oficinas gubernamentales.

3. De los estudios de usabilidad en el sector gobierno

Existen trabajos en el ambito mundial, nacional y estatal que dan fe sobre la importancia de

considerar la usabilidad como factor relevante en los sitios web gubernamentales. De los estudios,
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se seleccionaron los que se consideran mds pertinentes para el sector gobierno, por sus

caracteristicas y resultados.

3.1- Documentos gubernamentales de usabilidad a nivel mundial

El gobierno de Colombia cuenta con el documento de andlisis de practicas y recomendaciones
mundiales en usabilidad, y con el documento lineamientos y metodologias en usabilidad para el
gobierno en linea. Estos estudios fueron realizados en el 2010 y estan sustentados en una extensa
bibliografia y fuentes documentales de investigadores' con amplia experiencia en el tema de la

usabilidad y la experiencia de wsuario.

El gobierno de Chile cuenta con la “guia para desarrollo de sitios web: Guia Web 2.0”. Esta guia
ofrece “informacién tedrica y practica para que los desarrolladores de sitio web de entidades de la
administracién publica puedan encontrar herramientas para apoyar su trabajo y dar cumplimiento

a las normativas correspondientes a esas tareas” (Ministerios de Economia, Chile, 2008).

Los documentos anteriores permiten observar que algunos gobiernos a nivel mundial ya se han
percatado de la importancia de la usabilidad como factor necesario para hacer que los sitios web
gubernamentales sean mds accesibles, atractivos y eficientes para el ciudadano. Por tanto, se han
preocupado y ocupado para que sus sitios web cumplan con factores de usabilidad. Es ineludible e
importante que los gobiernos cuenten con lineamientos y directrices de usabilidad, que permitan
que el desarrollo de sus sitios web sea centrado en el wswario. Es decir, que sean eficientes,
eficaces, faciles de usar y logren la satisfaccién del wswario-ciudadano, ya que al final son los
ciudadanos los wsuarios finales y los que dardn mayor credibilidad y legitimidad a dichos sitios

web.

3.2 Experiencias de estudios de usabilidad a nivel mundial

Usability of Government Websites in Uganda. Este estudio fue realizado en 2010 e investigé la
usabilidad de los sitios web del gobierno en Uganda, y los resultados mostraron que los sitios web

son parcialmente usables y navegables (Asiimwe y Lim, 2010).

! Jakob Nielsen, Donald Norman, Steve Krug, Peter Morville, JJ Garret, Yusef Hassan-Montero y Eduardo Manchoén, entre
otros importantes teoricos.
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Otro estudio es: “Caracteristicas estructurales de la web y su incidencia en la usabilidad. Andlisis
del caso en los portales municipales de la Comunidad de Madrid”. Este trabajo se realizé en el
2008, y se analizaron las caracteristicas estructurales de la web y su incidencia en la usabilidad, a
través del estudio comparativo de los portales oficiales de los 17 ayuntamientos de la Comunidad

de Madrid mayores de 50.000 habitantes (Lépez del Ramo, 2008).

Los estudios anteriores, hacen ver la importancia y la necesidad de realizar estudios de usabilidad
en los sitios web gubernamentales, con el fin de conocer si dichos sitio son realmente usables y

navegables, o si solamente existen sin resolver sus necesidades de los wsuarios.

Los estudios de usabilidad en los sitios web gubernamentales, no son un lujo, al contrario,
permiten conocer si los sitios web realmente estan disefiados centrados en el wswario o bajo la
légica de la burocracia. Ademds, este tipo de estudios dan pauta para hacer que el disefio del sitio
web realmente este centrado en las necesidades del ciudadano y se logre la eficiencia, efectividad

del sitio y por supuesto la satisfaccion del usuario-ciudadano.
3.3 Experiencia de estudios de Usabilidad en el &mbito Mexicano

En el ambito mexicano, los estudios de usabilidad en los portales de gobierno han sido escasos.

Aunque existen algunos, que se mencionan en seguida:

Estudio: “Radiografia de los sitios web de los candidatos presidenciales”. Realizado por el CEUS
(Centro de Estudios de Usabilidad) el 5 de abril de 2006. Los resultados de este estudio mostraron
que “los sitios web de los candidatos presentaron un bajo nivel de usabilidad, lo que impacta

negativamente la experiencia de uso de sus visitantes” (CEUS, 2006).

El estudio de usabilidad realizado en el 2007 al sitio web del Instituto Federal de Acceso a la
Informacién Publica® (IFA1) por el Centro de Estudios de Usabilidad A.C. (CEUS). Con este estudio
se descubrié que el sitio web del IFAI no esta disefiado para facilitar a los ciudadanos el acceso a la

informacién publica debido a graves problemas de usabilidad (CEUS, 2007).

2 www.ifai.org.mx
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El estudio denominado “Mds alld de una pdgina web atractiva. Usabilidad en sitios web del
gobierno mexicano”. De acuerdo a esta investigacién se encontré que no todos los sitios de
gobierno mexicano presentan conceptos de usabilidad. También se descubrié que posiblemente los
sitios estdn disefiados para obtener informacién de manera rdpida, con pocos clics, pero que el
usuario necesita orientacién y tiempo para aprender a utilizar los sitios web de manera eficiente

(Serrano y Calvillo, 2012)

3.4 Manifiesto Nuevo Le6n sobre usabilidad y accesibilidad para los portales gubernamentales

mexicano: hacia una web para todos.

“El Manifiesto Nuevo Leén sobre usabilidad y accesibilidad para los portales gubernamentales
mexicanos: hacia una web para todos”, firmado® el 27 de julio de 2007. Este manifiesto es
considerado como uno de los maximos logros en el tema de usabilidad en el gobierno mexicano, en
tanto un acuerdo gubernamental. Sin embargo, su aplicacién aun es pobre. Por otra parte, este
documento refleja el compromiso que los tres diferentes niveles de gobierno (federal, estatal, local)
estdn haciendo para garantizar que la sociedad pueda aprovechar los beneficios de un portal

gubernamental (Aceves, 2007).
Los puntos que expresa el manifiesto son los siguientes: (Aceves, 2007)

.- Asegurara el acceso democrético, inclusive a personas con discapacidad, a los portales

gubernamentales cumpliendo con los estandares del W3C.
2.- Facilitar la creacién, el archivo y la administracién del contenido, utilizando sistemas accesibles.

3.-Asegurar que el contenido y los servicios sean féciles de usar segtin las mejores practicas de

disefio y desarrollo web.
4.- Garantizar la transparencia de la informacién, especificamente en el uso de recursos publicos.

5.-Facilitar y promover la participacion ciudadana en los temas gubernamentales, si como la

colaboracién entre gobiernos.

® Este estudio fue realizado en el 2010 al Sitio Oficial del gobierno del estado de San Luis Potosi, Sitio Oficial del Gobierno
del estado de Aguascalientes, Portal del Sistema Nacional e—México y al portal del servicio de administracion tributaria.

* El manifiesto fue presentado y firmado dentro del Seminario Internacional de Usabilidad y Accesibilidad para la Web
(Aceves, 2007).
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6.-Promover la convergencia de sistemas gubernamentales en los niveles federal, estatal y

municipal, para una interaccién sin barreras.

7.-Aprovechar el potencial de las tecnologias de informacién para mejorar la atencién a los

ciudadanos.

8.- Asegurar que el contenido sea entendido ficilmente por todas las personas, siguiendo las

recomendaciones de Lenguaje Ciudadano.

9.- Promover los ideales y los conceptos expresados en este manifiesto.

10.- Mejorar constantemente las metodologias referidas en este documento.

Es significativo mencionar que el manifiesto no debe verse unicamente como uno de los maximos
logros en temas de usabilidad en el gobierno mexicano. Al contrario, puede servir como pauta para
que el resto de los estados mexicanos generen un documento similar, para lograr sitios web de
calidad y centrados en el ciudadano y no unicamente disefiados para cumplir con un requisito

legal.

Seria interesante e importante que los gobiernos estatales lo retomaran como base para crear cada
uno, un manifiesto de usabilidad web estatal, tomando en cuenta también, las necesidades de los
usuarios y el contexto de cada uno de los estados, puesto que no todos cuentan con el mismo
acceso y uso de tecnologia. De igual forma, el manifiesto cuenta con elementos para que los
diferentes niveles de gobierno, comiencen a ver la verdadera importancia de considerar la
usabilidad como factor necesario para que los sitios web gubernamentales sean usables y
accesibles. Ademds, al considerar la usabilidad en los sitios web, se podra tener mayor acceso a la
informacién publica y quizds mayor transparencia de la informacién. Se asegurara que el
contenido, los servicios y tramites que se proporcionen sean faciles de usar, completar y realizar

por todos los ciudadanos.
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3.5- Experiencias de estudios de usabilidad en el estado de Oaxaca

En el estado de Oaxaca que es el caso que interesa en este articulo, los estudios de usabilidad® mas

relevantes son:

Estudio de usabilidad y accesibilidad para la generacién de una interfaz grafica con soporte de
métodos para la visualizacién de material didactico de la Universidad Virtual de la UTM que se
efectud’ en el 2001. El objetivo de este estudio fue el mejoramiento de la accesibilidad y usabilidad
del sitio de la Universidad Virtual de la UTM, aunque de manera independiente de los demas sitios

de la UTM (Hernandez, 2001).

Estudio para el redisefio de interfaces de la CFE’, mejor conocidos como los CFEmaticos de la
ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca. Este estudio se realizé en el 2002, y se originé porque una
investigacién inicial mostré que la recaudacién de pago de energia eléctrica en la zona de
Huajuapan era la mds baja del pais, debido a que los ciudadanos no utilizaban el cajero de pago

automdtico (Camarillo, 2002).

Existe otros estudios en el sector gobierno. Sin embargo, por contratos de confidencialidad del
gobierno con la Universidad Tecnolégica de la Mixteca y el Usalab (Laboratorio de usabilidad),

solo se puede mencionar de la siguiente forma.

Proyecto: “consultoria® a la Secretaria de Gobernacién”. El objetivo general de este proyecto fue
realizar consultoria de usabilidad a la Secretaria de Gobernacién Federal sobre el desarrollo de
plataforma de juicios orales a nivel nacional (M. Moreno Rocha, comunicacién personal via

electrénica, 12 de Febrero, 2014).

® Estos estudios han sido realizados en el laboratorio de Usabilidad de la Universidad Tecnoldgica de la Mixteca (UsalLab),
ubicado en Huajuapan de Leén, y construido en el 2001 por propuesta del Maestro Mario Moreno Rocha, especialista en
tecnologias de informacién y comunicacion. Desde 2005, el Maestro Mario Moreno Rocha ha realizado estudios de
Usabilidad para empresas como la Vokswagen, Blackberry, Hotels.com, Kafasoftware, aunque también ha realizado
consultoria en el sector gobierno.

® El estudio se realizé por Elizabeth Ekatherine Hernandez Rueda, bajo la direccion del maestro Mario Moreno Rocha, en la
Universidad Tecnoldgica de la Mixteca (UTM).

" Proyecto del sector productivo de cajeros automaticos gubernamentales realizado por Jorge Camarillo Barragan, bajo la
direccion del maestro Mario Moreno Rocha.

8 El trabajo del UsaLab fue de consultoria y de cotizacién sobre evaluacién del proyecto en todo el pais.
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Proyecto:’ “evaluacién y redisefio del sitio de web del gobierno del estado de Oaxaca”. El objetivo
general de este proyecto fue la evaluacion y redisefio centrado en el wsuario del sitio de web del
gobierno del estado de Oaxaca. El disefio y desarrollo fue por parte de KadaSoftware, y la posterior
evaluacién de usabilidad fue realizada por los miembros del Usalab (M. Moreno Rocha,

comunicacién personal via electrénica, 12 de Febrero, 2014).

Respecto al proyecto de redisefio del sitio web del gobierno del estado de Oaxaca, actualmente
seria interesante realizar nuevamente un estudio de usabilidad en este sitio, ya que los wsuarios
son cambiantes, van adquiriendo nuevas habilidades y, nuevas formas de usar y tener acceso a la
tecnologia. Ademds, comparar los resultados del nuevo estudio con los obtenidos en el primero.
Esto con el fin de conocer si se cumplieron las expectativas de un redisefio centrado en el usuario,

si el sitio web actualmente es usable, o si es necesario un nuevo disefo del sitio.

De acuerdo con lo estudios encontrados, se puede observar que en el estado de Oaxaca y en
México, atn son pocos los estudios de usabilidad realizados para el sector gobierno. En lo que
respecta directamente a estudios de usabilidad en sitio web gubernamentales del estado de Oaxaca,
unicamente se encontré uno. Esto posiblemente porque los gobiernos atin no estdn interesados
por lograr que sus sitio web sean de calidad. Para el caso de Oaxaca, quizas los gobiernos no se
han preocupado seriamente para que sus sitios web sean accesibles y usables para los ciudadanos.
Incluso quizds, ignoran la verdadera importancia de la usabilidad y, los beneficios que se pueden

conseguir al considerarla como factor trascendental en el desarrollo de sus sitios web.

Por otro lado, el gobierno de Oaxaca auin no cuenta con un documento estandarizado sobre
lineamientos y directrices de usabilidad para el desarrollo de sus sitios web. Aunque en la actual
administracién  (2010-2016) el gobierno® de Oaxaca cuenta con un manual denominado
“Lineamientos para los portales y redes sociales del Gobierno del estado de Oaxaca”, el tema de
usabilidad no es relevante en este manual. Sin embargo, si establece los elementos graficos y de
estructura de contenido para el disefio de los sitios web del gobierno del estado de Oaxaca. Pero
como ya se menciond, no cuenta con una metodologia que permita evaluar la usabilidad de dichos

portales web durante el desarrollo de los sitios web ni en la puesta en marcha de los mismos.

9 . -

En este proyecto se propuso, en conjunto con KadaSoftware (Empresa de software UTM), el redisefio del portal
gubernamental del Estado de Oaxaca. Se aplicé un disefio centrado en el usuario en donde se realizaron varias etapas:
obtencién de requerimientos, andlisis de tareas, desarrollo de las opciones para el nuevo portal.

1% Gobierno de Gabino Cué Monteagudo.
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Tampoco hace ver la importancia de la usabilidad en los sitio web gubernamentales del estado de
Oaxaca. Seria interesante que en el manual actual se incluyera una metodologia para evaluar la

usabilidad de los sitios web antes de ser puestos en marcha.

Todo lo anterior, hace ver que los estudios de usabilidad en los sitios web gubernamentales del
estado de Oaxaca son necesarios e importantes, pues aun cuando ya se han tenido acercamientos
de este tipo de estudios principalmente por el Usalab, los estudios no se aplican a sitios web
gubernamentales y tampoco se tiene el enfoque de Gobierno Electrénico centrado en el ciudadano.
Por ello, los estudios de usabilidad en los portales de gobierno son necesarios para conocer las
necesidades de los wswuarios potenciales y enfocar el disefio de portales gubernamentales en un
disefio centrado en el wsuario. De la misma manera, los estudios de usabilidad permitirdn que los
sitios web sean eficientes, logren cumplir las tareas y objetivos de los wsuarios. Como
consecuencia, se lograra el éxito de los sitios web gubernamentales, su legitimidad y la del

Gobierno Electrénico.

Es necesario realizar estudios de usabilidad en los sitios web gubernamentales del estado de
Oaxaca, para saber si realmente estan resolviendo las necesidades de los ciudadanos o simplemente
estdn cumpliendo con un requisito legal de la ley de transparencia y acceso a la informacién

publica para el estado de Oaxaca".

Por otra parte, en el estado de Oaxaca, de acuerdo al Censo de Poblacién y vivienda 2010 del
INEG], la poblacién total del estado de Oaxaca es de 3, 801, 962 habitantes. E/ 82.3 por ciento de
los municipios oaxaquerios, es decir, la mayoria de los municipios, tienen una muy baja presencia
de computadoras en hogares: menor al 10% (Coria, Pérez, Mendoza y Martinez, 2011). Para que los
ciudadanos oaxaquerios puedan tener acceso a Internet (mds del 90% de los hogares), necesitan
acudir a los denominados cibercafés, cibers, o cafés-internet (Coria et al., 2011). Entonces, si los
ciudadanos necesitan realizar un tramite o tenmer acceso a un servicio gubernamental,
necesariamente les representa un gasto adicional, y el costo puede incrementarse si las interfaces
son dificiles de usar, ya que necesitaran mdas tiempo para entender cémo funciona la interfaz y, el
costo de tiempo en los cibers incrementard, dando como resultado que los wswarios ya no

consulten o realicen tramites en linea por el costo que representa. Esto significa entonces, que es

™ Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica para el Estado de Oaxaca. (2012, 15 de Noviembre).
Periédico Oficial del Estado de Oaxaca, Decreto N° 221, sdbado Marzo 15, 2008.
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necesario que las paginas donde se realizan tales tramites y servicios sean usables, y dado que la
mayoria de la poblacion de Oaxaca no tiene acceso a internet, es forzoso que el costo que

demanda hacer un tramite en un cibercafé no sea un costo adicional al mismo.

4.- La falta de usabilidad: un problema en los sitios web gubernamentales mexicanos y del estado

de Oaxaca

En la actualidad, /os sitios web de internet tanto del sector privado como del gobierno (en los
diferentes niveles: federal, estatal y municipal), son un instrumento tecnoldgico que representan la
cara publica tanto de la empresa como del gobierno (Emergia, 2000), al mismo tiempo que
generan un uso valioso para la sociedad en general. “Los sitios web son parte fundamental del
Gobierno Electrénico, ya que modifican sustancialmente los mecanismos de relacién entre el
estado y los ciudadanos en cuanto son wsuarios de los servicios publicos” (Rivera, 2006, pag. 259).
Rivera (2006) menciona que es necesario discriminar entre los sitios web que quizds no
constituyen mas que un “adorno” y aquellos que mejoran efectivamente el acceso a los servicios, o

lo que es lo mismo a diferenciar sitios web usables y no usables.

Ahora bien, Carvajal y Saab (2010b) afirman que “la facilidad de uso es una de caracteristicas que
todos los sitios web del estado deben cumplir®, para lograr que la relacién con los ciudadanos sea
eficaz, eficiente y satisfactoria. Pero, debido a que “la mayoria de los estados no cuentan con
metodologias de disefio centrado en wswario (DCU)” (Carvajal y Saab, 2010b) y, la falta de
directrices de usabilidad, lleva a que la creacién de los sitios web de los estados tenga una nula
facilidad de uso y calidad. Es importante mencionar que mientras el gobierno, al igual que el
sector privado, busca lograr mayores niveles de eficiencia y eficacia en sus acciones a través de
sitio web, la falta de usabilidad es un obstéculo, impidiendo la calidad del propio sitio web. Asi
mismo, se tornan ineficientes, ineficaces y poco dutiles para el wswario. Por tanto, una mala
usabilidad en los sitios de gobierno puede significar que el usuario no vuelva a visitar el sitio web,

y que la relacién gobierno-ciudadano, gobierno-empresa, gobierno-gobierno, no mejore.

No es necesario estudiar mucho los portales de gobierno para percatarse que aun son dificiles de
usar, y que dedicamos mucho tiempo para encontrar alguna informacién, realizar un tramite o

alguna tarea. Esto significa entonces, que los portales atin no cuentan con atributos” de calidad,

2 Existen 5 atributos de calidad que definen a la usabilidad, descritos por Jakob Niesen en el documento “Usability 101:
Introduction to Usability” (2003), los cuales son: Learnability, efficiency, memorablity, errors and satisfaction.
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que permitan que sean eficientes y efectivos para los wsuarios. Por otra parte, es comun que a la
hora de hablar de portales y sitios web (no solo en el sector privado, sino también en el gobierno)
se diga que “no son féciles de usar”. De la igual manera, cudntas veces no hemos entrado a un
portal de gobierno y quedamos pocos satisfechos al momento de navegar en ellos. Nos quejamos
que son dificiles de usar, que no son entendibles y la mayoria de veces no volvemos a visitar dicho

sitio web.

Lo anterior realmente representa un problema, ya que el sitio web puede quedar abandonado, y

sin ninguna utilidad para los wsuarios a quienes originalmente estaba dirigido.

Los problemas mds comunes que hacen que un sitio web no tenga usabilidad o que sea
insuficiente, son: dificultad para usarlo; no son “ficiles de usar”, su falta de eficiencia; los wsuarios
no realizan de forma rapida sus tareas, su dificultad para que un wsuario aprenda a utilizarlo; los
usuarios no pueden realizar sus tareas bdsicas, su alta tasa de errores; los wsuarios cometen
errores y puede que no se recuperen ficilmente de dichos errores, no son memorizables; los
usuarios después de un periodo de no usar el sitio web, no es tan facil restablecer la habilidad ya
adquirida y, no generan satisfaccién a los usuarios que lo utilizan (Nielsen, 2003). Lo antes
descrito quiere decir, que los principales factores” de usabilidad atin son débiles o ni siquiera

existen en los sitios web de gobierno.

La posible falta de usabilidad en los portales del gobierno realmente representa un problema, no
unicamente por la pérdida de legitimidad del Gobierno Electrénico, sino también porque no se
solucionan las tareas y tramites de los ciudadanos de forma ripida. Hoy en dia, es evidente que
los wsuarios actuales solo quieren estar un momento en un sitio web o echarles un vistazo y no
una hora tratando de entender cémo funciona el sitio. Cuando un usuario entra a un sitio web de
gobierno, solo rastrea el sitio para buscar la informacién que necesita y si en un lapso de tiempo
pequefio no logra su objetivo, inmediatamente abandonard el sitio. De alli la importancia de la

usabilidad como variable indispensable para medir y evaluar el Gobierno Electrénico.

'3 tacil de aprender, eficiencia, facilidad de uso, capacidad de aprendizaje, rendimiento y satisfaccién generada en el usuario
(Nielsen, 1993).
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A manera de ejemplo, en e/ “comercio electrénico existen muchos wsuarios que abandona la parte
final de la transaccion, después de tener llena la cesta de la compra, por la dificultad y lo
complicado de los tltimos pasos” (Emergia, 2000). Lo mismo puede suceder a la hora de pagar
servicios en los portales de gobierno o incluso a la hora de hacer uso del sitio web para obtener
informacién. Si el trdmite en linea es dificil de seguir, el usuario abandonara rapidamente el sitio,

sin cumplir con su objetivo.

Es importante recalcar la afirmacién de Carvajal y Saab (2010) cuando menciona que “la mayoria
de los estados aun no cuentan con directrices de usabilidad”, y como consecuencia de esto, se
crean sitios web no usables. Esto quiere decir que la mayoria de los portales de gobierno carecen
de los factores de usabilidad (utilidad, efectividad, eficiencia, facilidad de uso, capacidad de
aprendizaje, tendimiento y satisfaccién generada en el wswario (Nielsen, 1993), y como

consecuencia:

- Al no realizarse las necesidades y tareas del wsvario de manera acertada, los sitios web

carecen de efectividad.

- Falta de eficiencia. Los wsuarios no pueden realizar rapidamente sus tareas y por tanto no

son productivos.

- Falta de facilidad de uso. Es decir, el disefio no centrado en el wswario hace que las

interfaces sean dificiles de usar o lleva mucho tiempo en aprender cémo usarlas.

- Escasa capacidad de aprendizaje, ya que el sistema no es facil de aprender y los wsuarios

no pueden comenzar de manera rapida su trabajo.

- Escaso rendimiento y satisfaccién generada en el wswario, puesto que el sistema no es

agradable y no representa utilidad a la hora de usarlo por el usuario.

Por otra parte, Serrano y Calvillo (2012), afirman que no todos los sitios del gobierno mexicano
presentan conceptos de usabilidad, y quizd los sitios estdn disefiados para obtener informacion de

manera rdpida, con un minimo de clics, pero que aun se observar que los usuarios necesitan
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orientacion y tiempo para aprender a utilizar el sitio de manera eficiente. Esto significa, que los

sitios web carecen o son deficientes en usabilidad y requieren de mayores estudios al respecto.

Con referencia a lo anterior, la falta de usabilidad en los sitios web de gobierno realmente
representa un problema, ya que puede influir afectando la relacién gobierno-ciudadano, la eficacia,
efectividad y calidad del sitio web. Ademas, provocar la ilegitimidad del sitio web (debido a que el
usuario solo visitard una vez el sitio y nunca mas volverd). De igual manera, la falta de factores de
usabilidad en los sitios web, puede provocar la insatisfaccion de los wsuarios que lo visitan, quienes
a su vez, crearan una mala imagen del sitio web porque no resuelve sus necesidades de forma

eficaz, eficiente y con calidad.

Es evidente que el abandono de sitios web por falta de usabilidad, como ya se expuso, representa
realmente un problema de legitimidad en las acciones de gobierno a la hora de hablar de costos.
Para ilustrar, de qué sirve un sitio o portal web al que se le ha dedicado presupuesto y trabajo si
no es util para la sociedad o no representa un valor agregado en los servicios y acciones que el
gobierno ofrece en linea y por consecuente, tampoco genera un valor agregado a la actividades de
los wsuarios y a su vida cotidiana. Ademads, un sitio web de gobierno carente de usabilidad puede
representar algo indeseable por la sociedad o para el gobierno mismo, pues consume recursos
presupuestarios y humanos, en su desarrollo, operacién y mantenimiento; asi como tiempo y

trabajo de la burocracia que se dedica a su funcionamiento.

La mala usabilidad en los portales de gobierno no solo agudiza el problema anterior, sino también
repercute en su buen funcionamiento, impacto social, legitimidad del sitio web vy

consecuentemente, conduce a la fractura de la relacién gobierno-ciudadano.

Todo lo anterior, nos lleva a afirmar que la falta o deficiencia de usabilidad en los sitios web de
gobierno, es un obsticulo para el acceso a los servicios, trdmites e informacién de un sitio web
gubernamental. Consecuentemente, el Gobierno Electrénico no funciona, es da baja calidad o estd
ausente, porque se constituye en una barrera a la relacién gobierno-ciudadano y gobierno-empresa.

Ademds, el sitio es ineficiente, ineficaz y no genera valor publico.
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5.- s;Por qué se justifican los estudios de usabilidad en los sitios web gubernamentales mexicanos y

en el estado de Oaxaca?

Los sitios web son un elemento tan importante para muchas personas. Por ello, los sitios de
gobierno también estdn muy cerca de serlo. Es significativo mencionar la aseveracién de Rivera
(2006), cuando dice que “los sitios web son parte fundamental del Gobierno Electrénico ya que
modifican sustancialmente los mecanismos de relacién entre el estado y los ciudadanos en cuanto
a usuarios de los servicios publicos”. No obstante, Serrano y Calvillo (2012), establecen que no solo
se debe proporcionar informacién a través de un sitio web, se requiere también que dichos sitios
web sean usables. Esto quiere decir entonces, que los sitios web de gobierno deben ser de usos
faciles, disponibles, accesibles y manejables intuitivamente por el ciudadano. Ademds, es
importante estudiar y determinar la falta o grado de usabilidad en un portal de gobierno, ya que

por su naturaleza concentran un flujo importante de tramites y servicios.

Por su lado, Aceves (2010) establece que, “para los sitios gubernamentales, las pruebas de
usabilidad permiten conocer en forma precisa las necesidades de quienes visitan el portal, también
permiten encontrar problemas de uso de manera anticipada. Y una vez identificados, éstos podrdn
corregirse antes de liberar el portal y asegurar una mejor interaccion del ciudadano con la
dependencia a la que pertenece el sitio web” (Aceves, 2010). Asi mismo, se puede mejorar la

interaccién gobierno-empresa y gobierno-gobierno.

Los estudios de usabilidad en los sitios web de gobierno se justifican claramente porque permite
que los sitios web mejoren la eficiencia, eficacia, satisfaccién del wswario y la calidad de los
servicios que se ofrecen a través de determinado sitio web. Un estudio de usabilidad no sélo
permitira conocer la usabilidad sino también el desempefio del propio Gobierno Electrénico. Asi
también, permitirdn reforzar el enfoque del Gobierno Electrénico centrado en el ciudadano, que
busca que /os usuarios puedan acceder y participar activamente en los servicios piblicos de forma

mads flexible, ficil, eficiente, eficaz y con menos errores (Bonnefoy, 2004).

En el mismo sentido, al realizar pruebas de usabilidad en los sitios de gobierno, se puede lograr la
disminucion de los costos de produccién. Es decir, que el desarrollo de un sitio web sea en menor
tiempo y costo. Ademds, se evita el redisefio y los cambios en fases posteriores, lo cual representa
beneficios para el gobierno a la hora de ahorrar costos. Se reducen los costos de soporte y

mantenimiento. Esto, porque si un sitio web es ficil de usar, serd menor el mantenimiento,
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entrenamiento y soporte. De esta forma, el gobierno se ahorrara los costos de las largas y tediosas
capacitaciones para el uso determinado del sitio web. lgualmente, si un sitio web es usable se
reducirén los costos de aprendizaje, debido a que se adaptara ficilmente al modelo mental de los
usuarios, permitiendo un rapido aprendizaje del mismo y, se lograra que los wsuarios inviertan
menos tiempo para aprender acerca del sitio web. Se logrard ademds, menor soporte al wusuario en

razén a que es mas facil de aprender y usar.

Es necesario entonces, reafirmar que las pruebas de usabilidad no son un lujo, son mds bien una
necesidad para lograr el éxito de la implementacién de los sitios web gubernamentales, pues de
acuerdo con la “Guia para el desarrollo de Sitios Web Guia Web 2.0” (2008) uno de los objetivos
mas importantes que persigue todo sitio web es “transformarse en un autoservicio de informacion
e interaccion, que requiera de la menor explicacion posible para que los usuario que lo visitan,
sean capaces de completar las tareas que se les proponen o necesitan desde el espacio virtual con
Jos menores obstdculos posibles, y es la propia usabilidad que permite lograr esto”. Existen
entonces, muchos factores que hacen ver la verdadera importancia de realizar estudios de
usabilidad en un sitio web y no solo verlo como un lujo mds. En efecto, los beneficios
principalmente son traducibles en valores econémicos como: la reduccién del tiempo en la
realizaciéon de tareas en el sitio web, disminuciéon del niimero de errores en la realizaciéon de tareas
por la eficiencia y efectividad de un sitio usable, rapidez en el aprendizaje de uso del sitio web.
Ademds, mejora o refuerza la relacién gobierno-ciudadano, gobierno empresa, gobierno-gobierno,

etc.

A manera de resumen, la usabilidad es necesaria para conseguir que las interfaces de Gobierno
Electrénico tanto del front-office” como del back-office cuenten con eficiencia, eficacia, calidad y
logren la satisfaccion de los wsuarios o entes con los que se relaciona el gobierno, tales como
gobierno-gobierno, empresa-gobierno y gobierno-ciudadano. Caber observar, que la usabilidad
permitira que las interfaces del front-office sean ficiles de usar y que los wsuarios que tengan
acceso a la ventanilla tnica no requieran de excesivo soporte. Esto significa, que el wsuario no
abandone el sitio web a la hora de visitarlo y que vuelva a visitarlo mas de una vez. Por otro lado,
el front-office busca entregar servicios simples y personalizados, apropiados para la realidad local y

regional, que responda a la gran variedad de necesidades de los ciudadanos y empresas y

1% El front-office del Gobierno Electrénico es el conjunto de interfaces que proporcionan servicios de alta calidad al usuario, que permita
ahorro de tiempo y dinero (Bonnefoy, 2004).
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promueva la democracia a todos los niveles (Bonnefoy, 2004). Lo cual también se puede lograr

cuando una interfaz es usable, en este caso un sitio Web usable.

Por eso, un estudio empirico que dé cuenta de la usabilidad de los sitios web de gobierno es
importante para el Gobierno Electrénico, ya que son los sitios web, una parte fundamental del
Gobierno Electrénico y la usabilidad es garantia de éxito para un sitio web. Para el caso del estado
de Oaxaca, es significativo porque no existen estudios de este tipo. A la vez es un tema de
actualidad y fundamental para el estudio de las interfaces de Gobierno Electrénico, tanto front-

office como back-office.

6.- Aseguramiento de la usabilidad en los sitios web gubernamentales y en los sitios del estado de

Oaxaca.

Para asegurar la usabilidad y que sus atributos estén presentes en un sitio web, “los expertos en el
tema han desarrollado una serie de metodologias orientadas a medir de manera concreta la
existencia de los elementos que ayudan a la usabilidad “. La usabilidad puede ser medida a través

de expertos, de usuariosy de maquinas (Ministerio de economia, Chile, 2008).

» o«

De acuerdo con la “Guia para el desarrollo de Sitios Web del Gobierno de Chile”, “se entiende por
medicién de la usabilidad la tarea de aplicar uno o mas métodos que permiten obtener datos
objetivos acerca de la calidad de la experiencia que tiene un wswario en un sitio web”. Entonces, “se
trata de la aplicacién de métricas sobre diferentes aspectos que van desde la interfaz grifica hasta
el uso y comprensién de las funcionalidades, que permitan comparar la experiencia que tiene un
usuario en diferentes sitios web, mediante métodos que puedan ser utilizados con cualquier tipo

de ellos” (Ministerio de economia, Chile, 2008, pag. 109).

1 o1 o . .
Algunos métodos” para evaluar la usabilidad de los sitios web son: aproximacién contextual,
aproximacién por grupos, prototipito, inspecciones, evaluacién heuristica, paseos cognitivos

(Metodologia de Alan Cooper), etc.

En este articulo se propone hasta el momento, como un acercamiento para la evaluacién de

usabilidad de los sitios web gubernamentales, usar las 10 Heuristicas de Nielsen (1995).

'3 Ver http://www.sidar.org/

RECAI Revista de Estudios en Contaduria, Administracion e Informatica.
Afio 3. No. 6 (Enero-Abril 2014). ISSN-2007-5278. Pags. 91 - 120

}



113

Se propone la evaluacidon heuristica porque es un método econdémico, en comparacién con otros
métodos de evaluacion de usabilidad. No necesita que el evaluador sea un experto en usabilidad,
pero si se requiere que sean profesionales de las Ciencias de la Computacién. Por otra parte, es
una forma adecuada de poder identificar problemas de usabilidad, los resultados son rdpidos y es

un método de evaluacién ampliamente aceptado.

De igual forma, es un método que los gobiernos pueden usar para una evaluacién de usabilidad no
costosa, ya que no representara costos mayores para los gobiernos, pero si grandes ventajas en sus

sitios web.
5.1- 10 Heuristicas de Nielsen (Nielsen, 1995)

Los 10 principios® mds generales para el disefio de interaccién se les llama “heuristicas”, ya que se
enfocan principalmente a las reglas generales de las directrices especificas de usabilidad (Nielsen,

1995). Las 10 Heuristicas de Nielsen (1995) son:
1.-Visibilidad del estado del sistema.

2.-Similitud entre el sistema y el mundo real.

3.- Control por parte del usuarioy libertad.

4.- Consistencia y cumplimiento de estdndares.

5.- Prevencién de errores.

6.- Preferencia al reconocimiento frente a la memorizacién.
7.- Flexibilidad y eficiencia de uso.

8.- Estética y disefio minimalista.

9.- Ayuda para que el usuario reconozca, diagnostique y se recupere de los errores.

16 Disponible en http://www.nngroup.com/articles/ten-usability-heuristics/#
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10.- Ayuda y documentacion.

Por tanto, estos principios de Nielsen, pueden ser parte fundamental de una metodologia bésica
para realizar un estudio de usabilidad en los sitios web gubernamentales no sélo del estado de
Oaxaca, sino también de otros gobiernos. En el caso de Oaxaca, se propone evaluar el sitio web de
la Secretaria De Finanzas, ya que es un sitio donde se concentra un mayor flujo de tramites, y es
necesario que sea facil de usar, efectivo y eficiente, para que los usuarios realicen de forma exitosa

sus tramites.
M.-Conclusién y recomendaciones

En este articulo se revisé y analizé los diferentes estudios de usabilidad en el sector gobierno,
tanto a nivel mundial, nacional y estatal, el caso de Oaxaca. Se revisaron algunos documentos de
gobierno a nivel mundial como: Chile y Colombia, los cuales sirven de guia para el desarrollo de
sitio web usables. También se abordé algunas experiencias de estudios de usabilidad a nivel
nacional-México, con los que se puede percatar que investigadores de México se han preocupado
para que los sitios web de los gobiernos mexicanos sean accesibles y ficiles de usar. En México, de
las alternativas abordadas, las que sugiere mayor relevancia es el Manifiesto de usabilidad de
Nuevo Ledn, ya que podria ser la base para la creacién de Manifiestos de otros estados. Para el
caso de Oaxaca solo se obtuvieron dos estudios de usabilidad directamente relacionados con el
gobierno, que fue el estudio de usabilidad para el redisefio del portal del gobierno del estado de

Oaxaca y el proyecto de consultoria.
De igual forma se estudié que:

1. La mayoria de sitios web de gobierno actualmente carecen de atributos y directrices de
usabilidad que permitan disefiar y desarrollar sitios web gubernamentales centrados en el

usuario.

2. Por otra lado, la revisién tedrica de los estudios de usabilidad sefialan que este tipo de
estudios son de verdadera importancia y necesarios para los portales web
gubernamentales, con el fin de que se proporcione un sitio web usable, que cumpla con

los objetivos y tareas de los usuarios.
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3. De igual forma un sitio web gubernamental usable, es un sitio legitimo para la sociedad,

principalmente porque al ciudadano le es util navegar en dicho sitio web.

4. Gracias a los atributos de la usabilidad, los sitios web de gobierno pueden ser eficientes,
facil de aprender, facil de recordar, los wsuarios pueden cometer menos errores y lograr la
satisfaccion subjetiva de los ciudadanos. Como consecuencia el éxito y legitimidad del sitio

web y por consiguiente del Gobierno Electrénico,

5. El reto del Gobierno Electrénico del estado de Oaxaca no solo es reconocer la verdadera
importancia de la usabilidad, sino también aplicar estudios de usabilidad a sus sitios web,

con el fin de lograr sitios web exitosos y legitimos.

Como parte de las recomendaciones, a futuro seria interesante investigar y desarrollar un
manifiesto de usabilidad para cada estado, siendo la base el Manifiesto de usabilidad de Nuevo
Ledn, considerando ademds el contexto de cada estado en cuanto a brecha digital, aspectos
juridicos y tecnoldgicos. Asi mismo, elaborar un documento estandarizado de lineamientos y
directrices de usabilidad a nivel nacional, que sirva de guia para el desarrollo, evaluacién y puesta
en marcha de sitios web gubernamentales. Por otra parte, es necesario e importante que
profesionales de usabilidad a nivel nacional se puedan reunirse con el objetivo de crear una

metodologia estandarizada para evaluar portales de gobierno.

Asi mismo, los gobiernos podrian crear un centro de estudios de usabilidad estatal que se
encargara de evaluar sus aplicaciones de Gobierno Electrénico, con el fin de que cumplan con las
necesidades de los wsuarios. También, seria mas que relevante realizar estudios de usabilidad en
los portales actuales de gobierno, aplicando diferentes técnicas y métodos, que den cuenta de su

grado de eficiencia, efectividad, facilidad de uso y satisfaccién de los wsuarios.

Por otra parte, se podria aplicar una encuesta a los usuarios para conocer la eficiencia y eficacia de
los sitios web gubernamentales que usan, y su grado de satisfaccién al usarlo. De igual manera,
realizar estudios de usabilidad directamente con los ciudadanos- wswvarios de los sitios web, a fin

de conocer su opinidn respecto al funcionamiento y calidad del sitio web.
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De los temas tratados en este articulo, el que siguiere una alternativa para que los sitios web sean
usables, son las 10 heuristicas de Nielsen (1995). Por ello, se recomienda tenerlas como referencia

para lograr sitios web usables y, también como parte fundamental en las metodologias de estudios

de usabilidad.

1.-Visibilidad del estado del sistema: El wsuario debe de saber en todo momento exactamente qué
es lo que el sistema esta haciendo. En el caso de los sitios web se puede lograr la visibilidad del
estado del sistema, informéandole al wsuario dénde se encuentra, por ejemplo, si estd en inicio, en
tramites, etc. Por lo tanto, es de suma importancia asegurar que todo el sitio web sea consistente y
no desoriente al usuario. Asi mismo, se puede proporcionar al wsuario una retroalimentacién de las

acciones que estd realizando en cada pdgina web, por medio de mensajes.

2.-Similitud entre el sistema y el mundo real: El lenguaje del sistema debe estar enfocado
principalmente al lenguaje del usuario que lo va a utilizar, es decir, las frases, palabras y conceptos
deben ser familiares para el usuario. Por otra parte la informacién del sistema debe aparecer en un

orden ldgico y natural, en relacién al mundo real.

3.- Control por parte del usuario y libertad: Dentro del sitio, se debe proporcionar funciones para
deshacer y rehacer las acciones que el wsuario haya realizado. Esto principalmente porque los

usuarios por lo regular eligen funciones por error y necesitan de salidas de emergencia.

4.- Consistencia y cumplimiento de estdndares: Es de suma importancia que los sitios web
cumplan recomendaciones emitidas por la W3C (World Wide Web Consortium) referentes a
tecnologias web (XML, HTML, PHP, etc.) con el fin de asegurar que el sitio web sea portable. Es
decir, se debe procurar utilizar estilos ya estandarizados, como botones, barras de scroll, etc. para
evitar que el usuario tenga que adivinar si cierta palabra, situacién o accién significan lo mismo y

lograr con esto que el sitio sea estable y firme.

5.- Prevencién de errores: Se debe asegurar que las instrucciones estén escritas de forma clara y
sencilla, es decir, que sean ficiles de entender. Asi mismo deben ser desplegadas de manera
conveniente para evitar cualquier tipo de contaminacién visual. En caso de que ocurran errores, los
mensajes de dichos errores deben ser descritos claramente. Por ejemplo si un campo de una
terminal es obligatorio, tal es el caso de los cajeros automdticos, debe destacarse por el resto de los

campos.
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6.- Preferencia al reconocimiento frente a la memorizacién: Es importante que el wsuario recuerde
en vez de memorizar los elementos del sistema. Por lo tanto los objetos, acciones y opciones deben
ser visibles, asi también las instrucciones de uso del sistema deben ser visibles y accesibles cuando
el wsuario lo considere necesario. Un aspecto relevante son los mecanismos de busqueda, para

hacer mas ficil la tarea del usuario y evitar que navegue hasta encontrar lo que busca.

7.- Flexibilidad y eficiencia de uso: El sistema debe comunicar o tratar eficientemente tanto a los
usuarios expertos asi como a los inexpertos. Una de las acciones para lograrlo, es permitir a los
usuarios que personalicen ciertas acciones frecuentes. Tal es el caso de Facebook, que permite a
los wsuarios re direccionarlos a la pdgina de su muro, sin necesidad de personalizar su perfil al

momento de crear su cuenta.

8.- Estética y disefio minimalista: La informacién de los didlogos no debe ser irrelevante, es decir,
que los didlogos no deben contener informacién que no sea de utilidad. Es recomendable también
que la informacién se coloque en la parte superior de la pagina, ya que es la regién mas visible en
un navegador. Por otra parte es importante reducir el nimero de imdgenes al minimo, para

contribuir a que el contenido de la pagina sea 4gil.

9.- Ayuda para que el usuario reconozca, diagnostique y se recupere de los errores: Los mensajes
de error no deben ser ambiguos, es decir, deben ser expresados en un lenguaje claro, indicar
exactamente el problema y por supuesto proporcionar constructivamente una solucién. Una
buena recomendacién es utilizar los mensajes default de error que ofrecen los servidores web,
pues los mensajes de error claros pueden ayudar a restablecer la confianza y seguridad en el sitio

web.

10.- Ayuda y documentacién: Proporcionar al usuario documentacion y presentar ayuda en linea, ya
que cualquier informacién debe ser ficil de buscar, y debe estar orientada a las acciones del
usuario. Si un sitio web ofrece una caracteristica no comun o algo complicado, es necesario prestar
ayuda y dar documentacién a los wsuarios. Por lo tanto se debe contar con un sistema de ayuda

relevante para cuando el uswuario lo necesite.
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