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RESUMEN

En la actualidad, las municipales provinciales de la regién Lambayeque han
implementado mecanismos para la prestacion de servicios al ciudadano no presenciales, en
ese sentido, han aprovechado las plataformas tecnoldgicas para la prestacion de servicios;
en esa perspectiva, han implementado servicios de mesa de partes virtual, atencion de
licencias de funcionamiento virtual, seguimiento de documentos en linea, entre otros
servicios; no obstante, la mayoria de los ciudadanos manifiestan que prefieren realizar sus
servicios de manera presencial; en ese contexto, se plantea realizar una investigacion
descriptiva de nivel cuantitativo bajo el disefio no experimental de tipo transversal
descriptivo, teniendo como poblacion a los tres (3) sitios web antes indicados; para lo cual
se utilizara la técnica de la encuesta y la observacion, seleccionando como instrumento de
medicidn al cuestionario SUS (Sytem Usability Scale). Los resultados fueron que el 71.43%
de los usuarios no se encuentran satisfechos las webs de las Municipalidades provinciales de
Chiclayo y Ferrefiafe; asimismo, mediante con el software MetricSpot se logré determinar
que el sitio web de la municipalidad provincial de Lambayeque presenta el indice méas bajo
de usabilidad (33.2%); en ese marco, se elaboré la metodologia USEWEM usando los
principios de la usabilidad propuestos por Nielsen, 1SO 9241-11, ISO 9126-1 e I1SO 25010;
dicha metodologia esta compuesta por cuatro (4) aspectos generales y siete (7) dimensiones
que detallan un conjunto de caracteristicas; asimismo, la referida metodologia fue valida a

través de juicios de expertos.

Palabras claves: Usabilidad Web, Sitios web, municipalidades provinciales,

cuestionario SUS, MetricSpot
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ABSTRACT

At present, the provincial municipalities of the Lambayeque region have
implemented mechanisms for the provision of non-face-to-face services to citizens, in this
sense, they have taken advantage of technological platforms for the provision of services; In
this perspective, they have implemented virtual parts table services, virtual operation license
attention, online document tracking, among other services; However, the majority of citizens
state that they prefer to carry out their services in person; In this context, it is proposed to
carry out a descriptive investigation of a quantitative level under the non-experimental
design of a descriptive cross-sectional type, having as a population the three (3) websites
indicated above; for which the survey and observation technique will be used, selecting the
SUS (System Usability Scale) questionnaire as a measurement instrument. The results were
that 71.43% of the users are not satisfied with the websites of the Provincial Municipalities
of Chiclayo and Ferrefiafe; likewise, using the MetricSpot software, it was possible to
determine that the website of the provincial municipality of Lambayeque presents the lowest
usability index (33.2%); Within this framework, the USEWEM methodology was developed
using the usability principles proposed by Nielsen, 1SO 9241-11, ISO 9126-1 and ISO
25010; Said methodology is composed of four (4) general aspects and seven (7) dimensions
that detail a set of characteristics; Likewise, the aforementioned methodology was validated

through expert judgments.

Keywords: Web Usability, Websites, provincial municipalities, SUS questionnaire,

MetricSpot
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INTRODUCCION

En la actualidad, debido a la coyuntura econémica y social vinculada al
COVID-19, las entidades del estado peruano y en particular las municipales
provinciales de la region Lambayeque se han visto obligadas a implementar
mecanismos de prestacion de servicios al ciudadano no presenciales, en ese sentido,
han aprovechado las plataformas tecnoldgicas digitales, entre ellos las paginas web
ylo sitios web para adicionar servicios con la finalidad de seguir prestando los
servicios a los ciudadanos, en esa perspectiva, se han implementado servicios de
mesa de partes virtual, atencion de licencias de funcionamiento virtual, seguimiento

de documentos en linea, entre otros servicios.

En ese contexto, segun los resultados de la investigacion del Banco
Interamericano de Desarrollo, en el afio 2021 denominada “Servicios Publicos y
Gobierno digital durante la pandemia. Perspectivas de los ciudadanos, funcionarios
y las instituciones publicas” concluyd que la pandemia generé un mayor uso de los
canales digitales, siendo asi, que las instituciones publicas tuvieron que actualizarse
considerando ofrecer servicios virtuales, no obstante, la experiencia de los usuarios
no fue satisfactoria; en esa perspectiva, encontrd que, en el Peru antes de la pandemia,
el 28% de personas realizaron tramites en linea, no obstante, durante la pandemia se
increment6 a un 61%. Por otra parte, se evidenciaron las dificultades que tuvieron
los ciudadanos para realizar un tramite virtual, asi tenemos que el 18% reportd
problemas técnicos con la pagina web, el 14% indico falta de claridad en la
informacion o instrucciones para completar el tramite y el 10% que se necesitd

mucho tiempo para completar la actividad (Roseth, Reyes, & Amézaga, 2021).
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Por otra parte, segun opiniones de ciudadanos lambayecanos, respecto a los
tramites en linea realizados en sus municipalidades, indicaron que estos no son
faciles de realizar, existe demasiado desorden en la presentacion, organizacion y
estructura de los datos y contenido en el sitio web, presentacién de mensajes o
ventanas informativas que no se pueden cerrar, entre otras situaciones que generan
malestar y pérdida de tiempo; en ese sentido, se observa que las entidades
municipales no realizan una correcta evaluacion de la usabilidad de sus canales
virtuales; en tal sentido, no se evidencia una metodologia especifica para evaluar la

usabilidad de sitios web municipales de la region Lambayeque.

En ese contexto, esta investigacion emprende como objetivo, desarrollar una
propuesta metodoldgica para evaluar la usabilidad de los sitios web de las
Municipalidades provinciales de la Region Lambayeque 2021, basada en estandares
internacionales, con el proposito de cumplir los objetivos especificos: a) Determinar
el nivel de satisfaccion del usuario en los sitios web de las Municipalidades
Provinciales de la Regién Lambayeque, b) Determinar la usabilidad de las
interfaces de los sitios web de las Municipalidades Provinciales de la Region
Lambayeque, ¢) Elaborar la propuesta metodolégica para evaluar la usabilidad de
los sitios web de las Municipalidades Provinciales de la Region Lambayeque y d)
Validar la propuesta metodoldgica para evaluar la usabilidad de los sitios web de

las Municipalidades Provinciales de la Region Lambayeque.

Dentro ese marco, en el capitulo I, se evaluaron y analizaron los antecedentes

de la investigacion y los fundamentos tedricos.

En el capitulo 1, se describi¢ el tipo de investigacion, métodos y materiales

usados.



17

En el capitulo 111, se presentaron los resultados obtenidos del diagnostico de
la situacién actual de los sitios web de las municipalidades provinciales de la region
Lambayeque, presentacion de la elaboracion de la propuesta metodoldgica y

validacion mediante el juicio de expertos.

En el capitulo IV se discutieron los resultados.
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Capitulo 1. DISENO TEORICO

1.1 Antecedentes

1.1.1 A nivel internacional

En la investigacion de Salazar (2019) que tuvo como proposito diagnosticar los
problemas de accesibilidad y usabilidad de los sitios gubernamentales, y en atencién a ello
utilizé6 el método hipotético — deductivo mediante la aplicacion de la observacion
estructurada, en esa linea, elabord un instrumento para la recoleccién de datos con la
finalidad de determinar la valoracion de los sitios web; en ese contexto, diagnosticé que los
sitios web poseen problemas de accesibilidad y usabilidad vinculados a una incorrecta
diagramacion, asimismo, presentan ausencias de opciones sonoras o visuales relacionadas a
la comprensidn del contenido y principalmente por la ausencia de pautas de accesibilidad al

contenido de la web 2.0.

Asimismo, Rocca (2019) investigd el proceso ensefianza y aprendizaje sobre los
procesos de software presentados en los proyectos de fin de carrera, siendo asi, que como
parte de su proceso investigativo establecid las siguientes preguntas, ¢qué procesos de
software o0 metodologias se orientan al desarrollo de aplicaciones usables?, ;Qué nivel de
evidencia empirica existe del uso de este tipo de procesos?, ¢ Cual es el origen conceptual de
las propuestas de procesos de software orientadas a la usabilidad? y ¢ Qué tan replicables son
las propuestas de procesos de software publicadas?; en ese contexto, realizo un diagndstico
inicial y una busqueda exploratoria sobre usabilidad en Scopus a través de criterios de
inclusion y exclusion, donde obtuvo un total de 80 estudios, posteriormente aplicando un
filtro més detallado, solo quedaron 25, quienes representaban propuestas de procesos de -
software vinculados a usabilidad; asimismo, el investigador selecciond estudios

considerando otros criterios; concluyendo que en el estado del arte existe un problema de
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integracion entre las disciplinas de la ingenieria del software y la interaccion humano
computadora, asimismo, existen disconformidad en el disefio centrado en el usuario y otras

disciplinas asociadas a la usabilidad y el disefio de la interaccion.

Por otro lado, Barajas, Reyes, Maldonado, Garcia, & De la Rivera (2018) estudio el
analisis de cuestionarios para la evaluacion de la Usabilidad en programas de computadora,
se plante6 analizar tres cuestionarios en idioma espafiol, con el propdsito de evaluar su
usabilidad aplicados a programas de computadora, y de esta forma permitir a los
desarrolladores proporcionar un cuestionario confiable; con esa finalidad evalud los
cuestionarios SUS (en su version positiva), CSUQ y el cuestionario para la evaluacion de la
usabilidad de programas de computadora (CEUPC). En ese sentido, plante6 un muestreo por
conveniencia (utilizar personas con conocimientos del programa a evaluar); en ese contexto,
la muestra estuvo conformado por 73 participantes de 2 instituciones de nivel superior, de
los cuales 35 participaron en el programa Autocad y 35 con el programa Excel. Los
resultados mostraron que los cuestionarios de usabilidad evaluados estuvieron buen nivel de
aceptacion (alfa de Cronbach mayor de 0.70), asimismo, en el caso del cuestionario SUS,
obtuvo un resultado similar a los otros cuestionarios evaluados, por lo que se constituye

como una buena alternativa para estudios de usabilidad.

1.1.2 A nivel nacional

Pizango (2020) investigo la usabilidad en las interfaces de usuarios del sistema
académico de la referida universidad a través de la Norma ISO 924-11:2018; en atencion a
ello, realizé una investigacion cuantitativa de disefio no experimental de tipo transversal
descriptivo; en ese contexto, la poblacion estuvo constituida por seis (6) docentes de la
facultad de Ingenieria de la Carrera de Computacién y Sistemas de la Universidad Privada

de la Selva Peruana; asimismo, como instrumento de medicién utilizd el cuestionario de
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usabilidad SUS; en tal sentido, los resultados obtenidos indicaron que el sistema Académico
de la universidad obtuvo 83 puntos como indicador de usabilidad, dicha puntuacion se ubicé

a nivel de BUENO, del mismo, demostro la versatilidad que presenta el cuestionario SUS.

Asimismo, Diaz (2020) estudio la elaboracion y validacion de métricas para la
evaluacion de usabilidad de sitios web de comercio electronico, con el fin de elaborar y
validar métricas que permitan evaluar la usabilidad de sitios web orientados al comercio
electronico, para ello realiz6 una seleccién y revision de documentos vinculados a la
usabilidad de los altimos cinco (5) afios, que estén vinculados a métricas de usabilidad en
sitios webs comerciales; en ese sentido, selecciond un conjunto de métricas, y mediante la
interaccion con los usuarios con los sitios web logré validarlas en sitios web comerciales,
con la finalidad de obtener su diagnéstico; por otro lado, utilizé el método de juicio de
expertos para la validacion de su propuesta, demostrando que los resultados obtenidos por
este tipo de validacion es més precisa y efectiva en relacion a lo que se encuentra en la

literatura; obteniendo una propuesta mas completa y fidedigna.

Por otra parte, Ayala (2017) analizé los indices de cumplimiento de estdndares de
calidad utilizando métricas web, con la finalidad de determinar la usabilidad y funcionalidad

de los portales web de los gobiernos regionales del Perd.

En ese sentido, plante6 una investigacion de tipo descriptiva con enfoque no
experimental y disefio transversal, eligiendo una poblacién de 24 portales web, siendo su
muestra 13 portales seleccionados aleatoriamente, asimismo, la recoleccién de datos estuvo
constituido por el método de la observacion, sin embargo, para la evaluacion heuristica
utilizé la lista de verificacion (checklist) SIRIUS; en ese contexto, obtuvo como resultado

que el indice de cumplimiento de los portales web de los gobiernos regionales del Peru fue
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contractivo, a nivel de aceptable (usabilidad y funcionalidad), no obstante, logré evidenciar

que el nivel antes indicado no fue suficiente para evitar dificultades de uso.

1.1.3 A nivel local

En una primera investigacion local, coeficiente; en ese sentido, realizd una
investigacion cuantitativa de disefio cuasi experimental, en ese contexto, la poblacién estuvo
constituida por 142 universidades peruanas, no obstante, para conveniencia de su
investigacion selecciond una muestra considerando el ranking 2016 efectuados por la revista
América Economia, es decir, selecciond a las diez universidades mejor posiciones en el
ranking, e igualmente, selecciond a los usuarios para la interaccion con las paginas web a
través de indicadores establecidos en la norma 1SO 9241-11; asimismo, para la valoracion
de la usabilidad us6 la herramienta automatizada online TAW; y como resultado obtuvo que,
las péginas web universitarias tienen un puntaje aceptable “satisfactorias” a nivel de
usabilidad; ademas, evidencio que la pagina web de la Universidad Nacional de Ingenieria

tuvo el mayor nivel de usabilidad, al presentar un 43.2% de 100%.

1.2 Bases tedricas

1.2.1 Municipales Provinciales

Las municipalidades provinciales son entidades de gobierno local y de derecho
publico, y tienen autonomia politica, econémica y administrativa. La autonomia rige en la
materia y actividades de su competencia; lineamientos que se encuentran establecidos en
Ley Organica de Municipalidades, Ley n.° 27972, normativa que prescribe que, la finalidad
de las municipalidades locales esta en incentivar “la adecuada prestacion de los servicios

publicos locales y el desarrollo integral, sostenible y armonico de su circunscripcion.”.
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En ese contexto, las municipales provinciales estan Ilamadas a ser las entidades
impulsoras del progreso local con la finalidad de aumentar la calidad y circunstancias de
habitabilidad de sus ciudadanos, en ese sentido, estas deben realizar todos los esfuerzos para

mejorar los servicios hacia los ciudadanos.

1.2.2 Usabilidad Web

La usabilidad web es considerada como la capacidad que tiene una aplicacion
informética para ser usada, entendida y obtener resultados de forma sencilla y rapida por
parte del usuario final; en ese sentido, el diccionario espafiol Oxford Languages, la define

como:

“Cualidad de la pagina web o del programa informéatico que son sencillos de usar
porque facilitan la lectura de los textos, descargan rapidamente la informacién y
presentan funciones y mends sencillos, por lo que el usuario encuentra satisfechas

sus consultas y comodo su uso” (OxfordLanguages, 2021).

Para Nielsen (1999) considerado como el padre de la usabilidad, conceptualiza a la
usabilidad como “el atributo de calidad que mide lo facil que son de usar las interfaces Web”,
asimismo, para Sanchez (2011), la “usabilidad entra en la categoria de requerimiento no
funcional, ya que esta no puede ser medida directamente, sino que debe ser cuantificada
mediante medidas indirectas o atributos, tales como el nimero de problemas reportados con

la facilidad de uso de un sistema”.

Por otra parte, para Hassan (2015), la usabilidad es “un atributo de calidad de un
producto que se refiere sencillamente a su facilidad de uso. No se trata de un atributo

universal, ya que un producto serd usable si lo es para su audiencia especifica y para el
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propdsito especifico con el que fue disefiado”, en ese sentido, propuso dos (2) dimensiones,

vinculadas a la observacion y percepcion del usuario, y son:

La dimensidn objetiva o inherente: medible mediante la observacion, considerando

que para su despliegue se deben considerar los siguientes atributos:

e Facilidad de Aprendizaje: que tan facil es para un usuario realizar una tarea
basica la primera vez que enfrenta al disefio.

e Eficiencia: cuanto tiempo tardan los usuarios en la realizacion de tareas cuando
ya han aprendido el funcionamiento basico.

e Cualidad de ser recordado: tiempo que tardan los usuarios en realizar tareas,
luego de un tiempo prolongado sin utilizar el sistema, es decir, el tiempo en
recordar y/o adquirir de nuevo los conocimientos.

e Eficacia: durante la realizacion de una tarea, ;cuantos errores comete el
usuario?, ;,como de graves son las consecuencias de esos errores?, ;como de
rdpido puede el usuario deshacer las consecuencias de sus propios errores?

(Hassan, 2015)

La dimension subjetiva o aparente: dimension que se conceptualiza a través de la

percepcion del usuario, y se clasifica en:

e Satisfaccién: condicién que mide lo agradable y sencillo con que efectua una

tarea por parte del usuario.

Por otro lado, para Perurena & Moraguez (2013) la usabilidad no puede encapsularse
como un sencillo atributo de un sistema, mas, por el contrario, implica multiples aspectos
que deben tenerse en su consideracion, dependiendo del tipo de sistema que se requiera

construir; sin dejar de tener en cuenta que el protagonista de la usabilidad es el usuario.
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1.2.3 Estandares de usabilidad

1ISO 9241-11

La Internacional Organization for Standardization 9241-11 (1998) definié a
la usabilidad como “la medida en que un sistema, producto o servicio puede ser
utilizado por usuarios especificos para lograr objetivos especificos con eficacia,
eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso especifico ”, incidiendo que no solo es
un atributo de un producto o sistema, sino que implica una conceptualizacion mas
amplia de lo que generalmente conocemos como “facilidad de uso”; en ese marco

establecio las siguientes dimensiones:

a) Efectividad: precision y exhaustividad con la que los usuarios logran los
objetivos especificados.

b) Eficiencia: recursos utilizados en relacion con los resultados obtenidos.

c) Satisfaccion: Medida en que las respuestas fisicas, cognitivas y
emocionales del usuario que resultan del uso de un sistema, producto o
servicio satisfacen las necesidades y expectativas del usuario.

d) Contexto de uso: Combinacidon de usuarios, objetivos y tareas, recursos

y entorno. (ISO 9241-11:2018, 2018).

En esta perspectiva, para Beltré (2008), la Norma ISO 9241 puntualiza muy
pocas caracteristicas, en esa linea, particularmente propuso que la satisfaccion del
usuario esta relacionada con la comodidad y aceptacién del producto; en ese sentido,
resumié las dimensiones de la usabilidad de la 1ISO 1941.11, conforme a lo sefialado

en la figura N° 1
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FiguraN° 1
Dimensiones de la Usabilidad segln la 1SO 1941.11

Exactitud

Eficacia
Cantidad

e. temporal

Usabilidad Eficiencia e. humana

Costes

Comodidad
Satisfaccion

Aceptabilidad

Fuente: Beltré (2008), Tesis “Aplicacion de la usabilidad al proceso de desarrollo de

paginas web”

1SO 9126-1

El estdndar 1SO 9126-1 ha definido un conjunto de mecanismos para
determinar la calidad del software, siendo la usabilidad, uno de aquellos
componentes, en ese sentido, es definida como un conjunto de atributos que
posibilitan medir el trabajo que necesita un usuario para usar un sistema; es decir,
forma parte de la calidad del software para ser comprendido, aprendido, usado e

interesante al usuario.

En ese marco, para la usabilidad, la ISO 9126-1 defini6 los siguientes

atributos:

e Comprensibilidad: capacidad del sistema o software de ser

comprendido por los usuarios, es decir, permite al usuario conocer



26

la estructura logica del software para ejecutar determinadas tareas
para lo que fue construido, asimismo, permite mostrar las
condiciones particulares del software.

o Facilidad de aprender: el sistema o software tiene la capacidad de
permitir al usuario aprender su manejo, ejecucion y finalizacion de
tareas.

e Operabilidad: la capacidad del sistema para que los usuarios
puedan manejarlo y controlarlo.

e Atractividad: la capacidad del sistema y/o software para ser
deseable por el usuario.

e Conformidad de usabilidad: la capacidad del sistema y/o software
para cumplir con los estandares, normas, directrices y guias sobre

usabilidad.

I1SO 25010

El estandar 1SO 25010, es un estdndar para la calidad de software, que
permite validar las funcionalidades de los sistemas informaticos, basados en
evaluaciones de calidad que comprendan los aspectos internos y externos

relacionados a factores como la usabilidad, fiabilidad y seguridad.

Al respecto, la 1SO 25000 (2021) define a la usabilidad como:

La capacidad del producto de software para ser entendido, aprendido,
usado y resultar atractivo para el usuario, cuando se usa bajo determinadas

condiciones. En ese contexto, lo ha dividido en las siguientes caracteristicas:
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e Oportunidad de reconocibilidad: grado del sistema que posibilita
al usuario comprender si el producto o software es apropiado a sus
necesidades.

e Capacidad de aprendizaje: grado en que un producto o sistema
permite al usuario aprender a utilizarlo con eficacia, eficiencia en
situaciones de emergencia.

e Operabilidad: grado en que un producto o sistema es facil de
operar, controlar y apropiado para usar.

e Proteccion contra errores de usuario: grado en que un sistema o
software es capaz de proteger a los usuarios de cometer errores.

e Estética de la interfaz de usuario: grado en que la interfaz del
sistema permite una interaccion agradable y satisfactoria con el
usuario.

e Accesibilidad: capacidad del producto o sistema para interactuar
con distintos tipos de usuarios, sin importar sus caracteristicas y

capacidades con el fin de lograr un objetivo determinado.

1.2.4 Métodos de evaluacion de la usabilidad

Actualmente existen diversas investigaciones que han propuesto diferentes
métodos, metodologias, procedimientos y técnicas para la evaluacion de la
usabilidad, muchas de ellas estan basadas en un sin nimero de técnicas; no obstante,
la eleccion de una en particular, esta estrechamente vinculada a la cantidad de
recursos necesarios a usar y, sobre todo, al desarrollo de las pruebas a implementar;

en ese contexto, se describen los métodos mas usados:
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Métodos de Inspeccion

Para Perurena & Moraguez (2013), el método de inspeccion es una

“técnica que emplea el trabajo de expertos (evaluadores en usabilidad o

asesores con experiencia en disefio de interfaces persona-ordenador o

cualquier persona relacionada con disciplinas relativas a la Web) para

inspeccionar aspectos de la interfaz del sistema”; el método de inspeccion

esta clasificado en:

Heuristica: considerada la técnica mas usada y conocida dentro
de las amplias posibilidades para analizar y evaluar la usabilidad
de un software o sistema. Consiste en revisar la conformidad de
la interfaz del sistema mediante la inspeccion de varios
evaluadores expertos, respecto a un conjunto de reglas
(heuristicas) previamente determinadas.

Los evaluadores expertos ejecutan evaluaciones individuales,
para posteriormente ser debatidos entre ellos y generar un
informe final de evaluacion.

Recorrido cognitivo (cognitive walkthrough): técnica que
consiste en evaluar la facilidad del aprendizaje a través de la
exploracién y prototipos del sistema desde el desarrollo inicial
del sistema, para ello, se identifican las caracteristicas de los
usuarios, experiencias y conocimientos adquiridos, el prototipo
y las tareas necesarias para la evaluacion. En ese contexto, los

evaluadores consideraran el factor cognitivo de los usuarios con
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el fin de determinar si la interfaz es la requerida, para
posteriormente realizar la documentacidn respectiva.

Inspeccion de estandares: técnica que consiste en identificar si
la interfaz de usuario en evaluacion esta conforme a los
requisitos establecidos en los estandares industriales. La
aplicacion de esta técnica debe ser implementada por un
profesional experto en el estandar, y generalmente se utiliza en

las fases intermedias del desarrollo del producto o sistema.

Métodos de indagacion

Para Reyes & Libreros (2011), el método de indagacion pretende

averiguar informacion sobre las preferencias, desagrados, necesidades e

identificacion de requisitos.

A continuacion, se describen los mas importantes:

Observacion de campo: se recurren a los espacios y lugares
donde los usuarios interactuan con la interfaz de usuario, el
propdésito principal es comprender con ejecutar las tareas,
observar comportamiento con el sistema e identificar las
dificultades en la ejecucion de las actividades y/o tareas
vinculadas con el producto o sistema.

Grupos de discusion dirigidos: técnica que consiste en
identificar a seis (6) hasta nueve (9) usuarios que seran guiados
por el evaluador para discutir sobre las caracteristicas de la
interfaz del sistema o software. El evaluador preparard un

listado sobre las caracteristicas que seran parte de la discusion.
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e Entrevistas: técnica que consiste en realizar preguntas al
usuario con la finalidad de indagar respecto a la interaccién con
un sistema.

e Grabacion de uso: consiste en capturar la dinamica del usuario
con el sistema y/o software a través del uso de una aplicacién

software.

Asimismo, Perurena & Moraguez (2013) consider6 que los estudios
de Granollers i Saltiveri han realizado contribuciones relevantes en el campo
de las técnicas y las herramientas de medicion del atributo usabilidad de los

sistemas software, entre los cuales se incluye al cuestionario.

e Cuestionarios: conjunto de preguntas que se aplican a usuarios
o0 involucrados en una investigacion en particular, con el fin de
recolectar  informacion  sobre  determinados  aspectos
considerados por el evaluador. EIl cuestionario es uno de los
mecanismos mas aprovechados para medir y valorar la

usabilidad.

1.2.5 System Usability Scale (SUS)

El cuestionario SUS es un instrumento de medicion ampliamente utilizado
para medir la usabilidad de sistemas. Fue creado en 1986 por la empresa Digital

Equipment Co. Ltd como parte de la introduccion de la ingenieria de la usabilidad.

Segun Floria (2000) el proposito del cuestionario SUS es “proporcionar un
test facil de completar (nGmero minimo de cuestiones), facil de puntuar y que

permitiera establecer comparaciones cruzadas entre productos”. Por su simplicidad
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y fiabilidad ha sido utilizado en diversas investigaciones, principalmente en los
proyectos de Digital Equipment Co. Ltd, los cuales involucraron evaluar sistemas de

software y hardware, independiente de la tecnologia.

Asimismo, en la elaboracién de los items (preguntas) del cuestionario SUS,
se consider6 como base el ISO 9241-11, estandar que mide el grado de la usabilidad
en funcion de la efectividad, eficacia y satisfaccion del usuario (Hedlefs & Garza,

2016).

Utilizacién del cuestionario SUS

El cuestionario SUS debe ser utilizado inmediatamente después que el usuario
ha interactuado con el sistema, con la finalidad de evitar la interferencia de cualquier
discusion y/o analisis posterior. En ese sentido, una vez terminado de usar el sistema,
el usuario procedera a desarrollar las preguntas planteadas en el cuestionario sin dar

mucho tiempo para pensar en ellas.

En ese contexto, todas las preguntas deben ser respondidas, en caso, de existir
dudas sobre una pregunta o el usuario no se encuentra en capacidad para dar respuesta
sobre alguna de ellas, se debera elegir el valor medio de la escala del cuestionario

SUS.

Puntuacién de la escala SUS

La escala SUS estéa creada a traves de la escala de estilo Likert, compuesto de
10 preguntas y para cada una de ellas existen cinco (5) valores (donde 1 equivale a
totalmente en desacuerdo, 2 a en desacuerdo, 3 a ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4
equivale a de acuerdo y 5 a totalmente de acuerdo), como respuestas, que calculados

conforme al algoritmo ya establecido para su procesamiento, origina un Gnico valor
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numérico que esta entre cero (0) a 100, el cual representa la medida de la usabilidad

del sistema evaluado.

Por otro lado, se debe tener en cuenta que las preguntas del cuestionario SUS

no deben ser modificadas.

En ese sentido, para obtener la puntuacion del total del cuestionario SUS,

habra que seguir el siguiente procedimiento:

a)

b)

d)

Identificar los valores asignados por el usuario para las preguntas impares (1,
3,5, 7y 9), para luego obtener la contribucion (valor de usabilidad) a través
de la siguiente formula: el valor asignado por el usuario en la pregunta menos
uno (1); es decir, si el usuario marcd en la pregunta uno, la opcion totalmente
de acuerdo, que en la escala numérica seria 5, la contribucion seria 4,
obtenido de la siguiente manera: 5-1=4.

Identificar los valores asignados por el usuario para las preguntas pares (2, 4,
6, 8 y 10), para luego obtener la contribucion (valor de usabilidad) a través
de la siguiente formula: cinco (5) menos el valor asignado por el usuario en
la pregunta; es decir, si el usuario marcé en la pregunta dos, la opcién
totalmente de acuerdo, que en la escala numérica seria 5, la contribucién seria
0, toda vez que aplicando la formula seria: 5-5=0.

Una vez obtenido las contribuciones para cada pregunta, se realiza la
sumatoria de todas las contribuciones de las preguntas, sin importar si es par
0 impar.

Finalmente, multiplicar la sumatoria obtenida en el paso anterior por 2.5;
cuyo resultado sera el valor de usabilidad del sistema evaluado. Cabe precisar

que dicho valor estara en el rango de cero (0) a 100.
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Figura N° 2

Escala de Usabilidad del Sistema SUS (version positiva)

Totalmente en Totalmente
desacuerdo de acuerdo
1. Creo que me gustaria utilizar frecuentemente este sitio web, e 0 00
2. Encontré el sitio web sencillo. O00O0O0
3. Pienso que el sitio web es facil de usar. 00 00
d.. F'!ensa gue podré utilizar este sitio web sin el apoyo de personal OO0 000
tecnico,
5. Encontré que varias de las funciones en el sitio web estaban bien OO0 000
integradas.
6. Pensé que habia demasiada congistencia en el sitio web. O 0 0 O 0O
7. Me imagino que la mayoria de las personas podrian aprender a OO0 000
usar esle sitio web muy rapido.
8. Encontré el sitio web muy intuitivo. 0000
9. Me senti muy confiado (seguro) al utilizar el sitio web. 0000
10. Pude utilizar el sitio web sin tener que aprender nada nuevo 0000

Fuente: Barajas, Reyes, Maldonado, Garcia, & De la Rivera (2018) en su trabajo de
investigacion: Analisis de cuestionarios para la evaluacion de la usabilidad en programas de

computadora.

1.2.6 Herramientas de automatizacion de usabilidad

MetricSpot

Segun el sitio web chrome web store (2022), “MetricSpot es una suite de
herramientas de analisis SEO, Social Media y Web Performance”. En este sitio web

online podrés realizar las siguientes actividades:

e Crear informes pormenorizados con méas de 50 parametros SEO que
indican el grado de posicionamiento del sitio web en los indexadores de
busqueda.

o Realizar Crawls (escanear, indexar y registro) de Webs completas, que
incluyan las subpéaginas, con el fin de analizar en cada pagina, los

indicadores que influyen en el SEO.
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e Analizar cuentas de Twitter.
e Realizar un monitoreo de las paginas web establecidas como favoritas,
asimismo, busca obtener los datos historicos.

e Descargar los reportes generados.

1.2.7 Formulacion del problema
¢En qué medida la propuesta metodoldgica permitira evaluar la usabilidad
de los sitios web de las Municipalidades provinciales de la Region Lambayeque
20217
1.2.8 Objetivos generales y especificos
Objetivo general

Desarrollar una propuesta metodoldgica para evaluar la usabilidad de los

sitios web de las Municipalidades Provinciales de la Region Lambayeque 2021.

Objetivos especificos

a) Determinar el nivel de satisfaccion del usuario en los sitios web de las

Municipalidades Provinciales de la Regién Lambayeque.

b) Determinar la usabilidad de las interfaces de los sitios web de las

Municipalidades Provinciales de la Regién Lambayeque.

c) Elaborar la propuesta metodoldgica para evaluar la usabilidad de los
sitios web de las Municipalidades Provinciales de la Region

Lambayeque.
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d) Validar la propuesta metodoldgica para evaluar la usabilidad de los
sitios web de las Municipalidades Provinciales de la Region

Lambayeque.

1.2.9 Justificacién metodoldgica

Actualmente diversas investigaciones han planteado varios métodos y
procedimientos para medir la usabilidad web, asi podemos mencionar a las
evaluaciones heuristicas, pruebas de usuarios finales, asimismo, herramientas de
software automatizadas, todas ellas enfocadas bajo un ambito generalista, en ese
contexto, se plantea crear una metodologia practica y directa, enfocada a la
valoracion de la facilidad de uso de los sitios web de municipales provinciales de

la region Lambayeque, basada en los aportes de la literatura y la practica.

1.2.10 Justificacion préctica

La metodologia propuesta ofrece aportes para resolver la problemética
vinculada a la facilidad de uso (usabilidad) que actualmente presentan los sitios web
de las municipalidades provinciales de la region Lambayeque, considerando
pardmetros de relevancia en usabilidad, que permitan evaluar el producto (sitios

web) y su relacién con los usuarios finales.
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Capitulo II: MATERIALES Y METODOS

2.1 Disefio de la investigacion

211

212

Segun su alcance

El estudio se realiza bajo una investigacion aplicada y descriptiva a nivel

cuantitativo

Aplicada: busca indagar y comprender la realidad de los sitios web de las
Municipalidades Provinciales de la region Lambayeque, con el propésito de conocer
las particularidades en sus disefios y funcionalidades que permitan determinar las
facilidades y/o dificultades que tienen los ciudadanos en su uso, asimismo, para
identificar mecanismos de mejoras aplicando estandares de usabilidad, con el

objetivo de establecer una propuesta metodoldgica.

Cuantitativa: busca determinar el nivel de usabilidad de los sitios web de
las Municipalidades Provinciales de la region Lambayeque mediante instrumentos

de medicion basados en estandares internacionales.

Descriptiva: investigacion que tiene la finalidad de describir, analizar y
especificar la situacion actual de los sitios web municipales en funcion de la

usabilidad que presentan en su disefio y funcionalidad.

Segun el Disefio de Contrastacion:

La investigacion es no experimental de tipo transversal descriptivo, en el

sentido, que solo se realizara una sola medicion en un tiempo Unico.
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M —— 0

M: constituye a la muestra de la investigacion.

O: Representa la observacion en un determinado momento.

2.2 Definicién y operacionalizacion de variables

2.2.1 Definicion conceptual

Usabilidad: atributo vinculado a la calidad de un producto de software

relacionado a su facilidad de uso (Hassan, 2015).

2.2.2 Operacionalizacion de variable

Tablan.°

Operacionalizacion de la variable usabilidad.

Variable Dimensiones Indicador
e = cantidad de tareas exitosas/Cantidad
Eficacia (e): de tareas asignadas.
Porcentaje de tareas  Rango
realizadas con éxito 0% - 25% Pésimo
enel desarrollode la 26 -50% Deficiente
Usabilidad  investigacion. 51% - 75% Regular

76% - 100% Aceptable

Eficiencia (f):
Capacidad del
software de brindar

las funcionalidades

f= Porcentaje de optimizacion web.



con el minimo
esfuerzo.
Satisfaccion (s):
puntaje obtenido de
acuerdo a los
parametros
establecidos en el
cuestionario de

usabilidad SUS.

Puntaje conforme al cuestionario de

usabilidad SUS
Rango

0-25 Pésimo
26 — 50 Deficiente
51-75 Regular

76 - 100 Aceptable

Fuente: Elaboracion propia

2.3 Poblacién, muestra

2.3.1 Poblacion

La poblacion esta compuesta por todas las municipalidades provinciales de
la region Lambayeque, que en total son tres (3) entidades integradas por las
municipalidades provinciales de Chiclayo, Ferrefiafe y Lambayeque; no obstante, los
sitios web antes indicados son usados por los ciudadanos de la region Lambayeque,

quienes realizan tramites administrativos y/ o basquedas de informacion.

2.3.2 Muestra

La poblacion solo lo constituyen tres (3) sitios web, y al ser esta una

poblacion pequefia, se constituye como la muestra de la investigacion.

Por otra parte, dentro proceso de la investigacion se requiere validar la satisfaccion
de los usuarios vinculados a los sitios web actuales; en ese sentido, se seleccionara un grupo

de usuarios (ciudadanos) a quienes se les aplicaran los instrumentos de medicién vinculados
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al cuestionario SUS y la ejecucién del conjunto de actividades - tareas disefiadas en la

investigacion.

Al respecto, segun Tullis & Stetson (2006), el cuestionario SUS presenta resultados
muy confiables en distintos tamafios de muestras, por lo que para obtener resultados

razonablemente confiables se necesitan de al menos 12 a 14 participantes.

Por lo tanto, la muestra de los ciudadanos estara conformada por 14 de ellos para

cada sitio web.

2.4 Método

La investigacion estd basada en el método no experimental de tipo transversal
descriptivo; en ese contexto, para medir el nivel actual de la usabilidad de las interfaces
(disefio de la estructura) y funcionalidades de los sitios web de las municipalidades
provinciales de la region Lambayeque se usaron ciudadanos elegidos aleatoriamente;
asimismo, se planteo el desarrollo de un conjunto de actividades - tareas seleccionadas
previamente, las cuales permitiran cuantificar las medidas de la eficacia y eficiencia,
en concordancia con el instrumento de medicion, que ademas de medir las medidas
anteriores, también medira la satisfaccion del usuario; en ese sentido, a través de la
dinamica investigador - usuario, se aplico la observacion, aplicacion de actividades -
tareas y el cuestionario, con la finalidad de obtener datos que permitan una correcta

valoracién de la usabilidad.

e Observacion: se analizan visualmente a los usuarios en la ejecucion de
las actividades — tareas propuestas, asimismo, se analizan los aciertos y

dificultades que tienen los usuarios en el uso del sitio web en estudio.
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e Actividades - tareas: Conjunto de actividades - tareas aplicadas a los

ciudadanos, que se constituyen en usuarios de los sitios web municipales.

e Cuestionario: Grupo de preguntas cerradas establecidas y validadas en

diferentes investigaciones.

En ese sentido, se procedid a la obtencién, tabulacion, cuantificacion y
analisis de la data recopilada, con el propdésito de determinar la eficiencia y eficacia de

la usabilidad de los sitios web municipales materia de estudio.

2.5 Técnicas, instrumentos, equipos y materiales

25.1 Técnicas

Se usé la encuesta como técnica para recoleccion de informacion en el
presente estudio; que esta estrechamente vinculado con el desarrollo de un conjunto
de actividades - tareas que seran desarrollados por la muestra seleccionada; ademas,

se uso6 el método de la observacion.

2.5.2 Instrumentos

El instrumento de medicion relacionado a la encuesta fue el cuestionario SUS
(Sytem Usability Scale); instrumento ampliamente reconocido a nivel internacional
por diversos investigadores para analisis y evaluacion de usabilidad de sistemas;

asimismo, el referido instrumento ha sido utilizado por investigadores peruanos.

El cuestionario SUS estad compuesto por 10 preguntas cerradas con valoracion
en la escala de Likert, desde el 1 al 5; asimismo, establece el algoritmo matematico
para realizar las conversiones de las respuestas obtenidas y de esta forma calcular la

puntuacion de la usabilidad, que se encuentra en la escala del 1 al 100.
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Por otro lado, se elabor6 una la lista de tareas que seran asignadas a los
participantes de la investigacion (ciudadanos usuarios de los sitios web), con el fin de
determinar y evaluar el grado de cumplimiento de las tareas; asimismo, de visibilizar
los errores cometidos en el desarrollo de las actividades. Se eligio este método por ser

econdmico y confiable.

Ademas, se utilizard una herramienta informéatica que permitira identificar

problemas técnicos en la usabilidad de los sitios web materia de la investigacion.

2.6 Procedimiento de recoleccién de datos

1. Seleccién de usuarios para realizacion de actividades - tareas y responder
cuestionario: los usuarios seleccionados son ciudadanos mayores de 18 afios,
sin conocimiento avanzados de informética, que potencialmente realizaran
tramites administrativos en las municipalidades provinciales de la region
Lambayeque.

2. Elaborar lista de actividades - tareas que desarrollaran los usuarios en los
sitios web: las listas de tareas actividades consistiran en ejecutar tramites
administrativos, consultas e identificacion de datos y/o informacion en los
sitios web materia de la investigacion.

Cabe mencionar, que las actividades - tareas identificadas deberan ser comunes
en todos los sitios web analizados, con el propésito de establecer las mismas
condiciones y de esta manera uniformizar las respuestas del cuestionario.

3. Preparar el cuestionario: la investigacion utilizara el cuestionario SUS, que
es un instrumento de medicién que ya esta disefiado y validado por diferentes

estudios de investigacion.
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Preparar el ambiente para el desarrollo de las actividades - tareas por los
usuarios: el ambiente para la aplicacion del cuestionario y desarrollo de las
actividades - tareas, consiste en un espacio cerrado, con presencia de dos
escritorios separados, dos laptops, mouses externos, conexion a internet y
articulos de oficina.

Induccion al usuario sobre el desarrollo de las actividades - tareas y
cuestionario: se realizara una pequefia capacitacion a los usuarios sobre la
mecanica de la realizacidon de las actividades - tareas en los sitios web y el
registro de la informacién en el cuestionario.

Aplicar las actividades - tareas y cuestionario a los usuarios: proceso donde
los usuarios aplican las actividades - tareas sin apoyo del investigador; sin
embargo, el investigador mediante la observacion analizara los inconvenientes
e incidencias que presentan los participantes respecto al desarrollo de las
actividades efectuadas en los sitios web materia de estudio.

Aplicar la herramienta informatica para medir la usabilidad de los sitios
web: el investigador ejecutard el software online MetricSpot a cada uno de los
sitios web municipales materia de investigacion.

Organizar y tabular la informacion de los cuestionarios: una vez concluida
la aplicacion del cuestionario, se organizaran los datos en tablas y se tabularan
que permitan determinar estadisticamente el grado de eficiencia y eficacia de
los sitios web.

Tabular los datos obtenidos a través de la herramienta web: concluida la
ejecucion del software online MetricSpot sobre los tres (3) sitios web
involucrados en la investigacion, se analizaran los resultados emitidos por este,

con la finalidad de estimar las conclusiones respectivas.
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10. Interpretacion de datos: se interpretaran los datos obtenidos estadisticamente
y matematicamente.

11. Conclusiones: se plantearan las conclusiones respectivas.
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Capitulo I1I: RESULTADOS

3.1 Diagnostico de los sitios web provinciales de la regién Lambayeque

Seleccion de usuarios para realizacion de actividades - tareas y

responder cuestionario

Para la presente investigacion se seleccionaron a ciudadanos mayores de
18 afios, sin conocimientos avanzados en informética, que potencialmente realizan
gestiones administrativas en los municipios provinciales de la Region

Lambayeque.

Cabe indicar, que la seleccion de los usuarios se realiz6 aleatoriamente,
considerando la predisposicion de las personas para realizar un conjunto de

actividades digitales, y el desarrollo de un cuestionario.
Elaboracion de actividades que realizaran los usuarios

En esta etapa de la investigacion se planted realizar una lista de actividades
digitales que realizaran los participantes (usuarios administrativos) en los sitios

web participantes de la investigacién, que a continuacion se detallan:

e Sitio web de la Municipalidad Provincial de Lambayeque:

https://www.munilambayeque.gob.pe/presentacion/

e Sitio web de la Municipalidad Provincial de Chiclayo:

https://www.munichiclayo.gob.pe/portalcix/

e Sitio web de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe:

http://www.muniferrenafe.qob.pe/
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En ese sentido, se realiz6 un analisis previo a cada uno de los sitios web

antes indicado, con la finalidad de identificar servicios digitales comunes entre

ellos, con el objeto de que los usuarios que participen en esta investigacion pueden

realizar las mismas tareas y asi poder tener una informacion mas fidedigna.

En ese contexto, del andlisis a la indagacion de los sitios web provinciales,

se han identificado diferentes actividades comunes, no obstante, para la presente

investigacion se han seleccionado actividades comunes frecuentes; en ese

contexto, actividades seleccionadas son:

Consultar expedientes de un tramite en linea: esta actividad
consiste en que el usuario tendra que buscar en el sitio web municipal,
la localizacion de la seccion de consultas de expedientes vinculados a
los trdmites en linea, una vez ubicado dicho apartado, ingresara los
datos del expediente que le proporcionara el equipo investigador, para

que pueda obtener una respuesta del sitio web (datos o error).

Reclamos a través del libro de reclamaciones: esta actividad
consiste en determinar y ubicar la seccidn del sitio web municipal
donde se encuentra el libro de reclamaciones digital de la entidad, una

vez ubicado simularé el registro de un reclamo ciudadano.

Buscar informacion de una persona especifica en el registro civil
de la Entidad o requisitos para la inscripcion virtual: esta actividad
consiste en ubicar los requisitos para la inscripcion virtual del registro
civil de la entidad en el apartado del sitio web municipal; o realizar la
actividad alternativa, que consiste en buscar datos de una persona en

buscador virtual del registro civil digital.
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Cabe precisar, que en caso realizar la basqueda de una persona en el
registro civil digital del sitio web, los datos de la persona a buscar

seran proporcionados por el equipo investigador.

e Obtener informacion sobre el presupuesto participativo en la
entidad del afio 2020: esta actividad consiste en buscar y obtener
cualquier informacion vinculada al presupuesto participativo de la
entidad del afio 2020 en los sitios web provinciales de la regién
Lambayeque, una vez ubicada la informacidn, tendran que realizar la

descarga de algun documento vinculado a dicha actividad.

Ejecucion de las actividades - tareas y cuestionario a los usuarios

Esta actividad es ejecutada por los usuarios de los sitios web
provinciales en un ambiente previamente acondicionado, asimismo,
recibiran induccién sobre la ejecucion de las actividades planteadas; una
vez concluidas todas las actividades antes descritas; los participantes
responderan el cuestionario SUS, instrumento que permitira medir el grado

de usabilidad de los sitios web visitados.

El cuestionario SUS, es un cuestionario estandar que ha sido
utilizado en diferentes investigaciones, al ser un cuestionario estandar para
investigaciones vinculados a usabilidad, también presenta el algoritmo

matematico para el calculo y medicion de los resultados.

Asi tenemos que, para obtener el valor total de cada participante,

se sigue el siguiente procedimiento:
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e Para las preguntas impares (1, 3, 5, 7y 9), para cada una de
ellas, se recoge el valor asignado por el involucrado y se le
restard uno (1).

e Respecto a las preguntas pares (2, 4, 6, 9y 10); para cada una
de ellas, se le asigna el valor de cinco (5) y se le resta el valor
asignado por el participante.

¢ Sumamos los resultados obtenidos de todas las preguntas pares
e impares anteriormente calculadas y el resultado se

multiplicara por 2.5

3.2 Resultados descriptivos de la eficacia conforme a la ejecucion de las

actividades por parte de los participantes.

Los resultados presentados en este apartado corresponden a la valoracion de
la ejecucion de las tareas efectuadas por todos los usuarios de los 3 (tres) sitios web,
considerando que las actividades - tareas planteadas son comunes a cada uno de estos

sitios web, conforme se detall6 en parrafos anteriores.

En ese sentido, conforme a la tabulacion de los datos, se obtuvieron la cantidad

de tareas exitosas por cada actividad propuesta, conforme se sefiala en la tabla n.° 2.

Tablan.® 2
Eficacia en la ejecucion de tareas en los tres (3) sitios web de las municipalidades

provinciales de la region Lambayeque.

Actividades ¢ Completo la actividad?

Sl % NO %

1. Realizar la busqueda de un tramite

realizado en el sitio web, registrado con
expediente n.°

14 3333% 28  66.67%
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2. Ubicar la seccion del sitio web
municipal donde se encuentra el libro
de reclamaciones digital de la entidad,
una vez ubicado simulara el registro de
un reclamo ciudadano.

3. Buscar informacién de una persona
especifica en el registro civil de la
Entidad o los requisitos para la
inscripcion virtual.

12 2857% 30 71.43%

Para el sitio web de la Municipal
Provincial de Chiclayo buscar el

siguiente n.° de DNI: [ NN 6  1429% 36  85.71%

Para los sitios web de las
Municipalidades Provinciales de
las Lambayeque y Ferrefiafe, ubicar
los requisitos para realizar una
inscripcion virtual en el registro

civil.
4. Obtener informacion  sobre el
presupuesto participativo en la entidad

del afio 2020 y descargar el documento
respectivo.

16 3810% 26 61.90%

Fuente: Elaboracion propia

Al respecto, de la tabla precedente, se evidencia que la actividad n.° 4 obtuvo
la mayor cantidad de tareas exitosas, al estar en 38.10%, no obstante, este porcentaje
se encuentra en un nivel “Deficiente”, de acuerdo a los parametros establecidos en

nuestra investigacion.



3.3 Resultados descriptivos obtenidos después de aplicar el Cuestionario SUS a

los usuarios del sitio web de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

Tablan.°3
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Tabulacion de los datos obtenidos de la aplicacién del cuestionario SUS al sitio web de

la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

Preg Preg Preg Preg Preg Preg Preg Preg Preg Preg

1 5 6 7 8 9 10
Participante 1 3 2 2 3 2 2 2
Participante 2 2 1 1 3 2 3 2
Participante 3 3 4 4 4 4 3 4
Participante 4 3 2 3 2 3 3 3
Participante 5 2 3 2 3 3 3 2
Participante 6 3 3 2 4 4 3 3
Participante 7 2 2 5 3 1 3 2
Participante 8 4 2 3 3 3 2 3
Participante 9 3 2 3 3 2 2 3
Participante 10 2 2 2 2 2 2 2
Participante 11 4 2 3 3 3 4 3
Participante 12 3 4 2 2 3 2 3
Participante 13 1 1 2 1 1 1 1
Participante 14 1 1 1 1 1 1 1

Fuente: Elaboracién propia

En latabla n.® 3 se han registrado y codificado las respuestas de los ciudadanos

encuestados, con el fin de tener un mejor procesamiento de los datos.
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3.3.1 Andlisis de fiabilidad

Tablan.° 4

Andlisis de fiabilidad del cuestionario SUS

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,933 10

Fuente: Informacion obtenida con el software IBM SPSS Statistics.

Al respecto, se evidencia que las preguntas del cuestionario SUS presentan una
correcta relacion entre ellas, al obtener que el alfa de Cronbach es 0.933, y que en la escala

de George y Mallery se encuentra dentro del rango de Excelente.

Tablan.°5

Puntajes totales de las calificaciones del sitio web de la Municipalidad Provincial de

Chiclayo obtenidas a través del cuestionario SUS.

N° de
Puntaje Total Calificacion
Participantes

Participante 1 55 Regular
Participante 2 55 Regular
Participante 3 45 Deficiente
Participante 4 42.5 Deficiente
Participante 5 55 Regular
Participante 6 50 Deficiente
Participante 7 50 Deficiente
Participante 8 525 Regular
Participante 9 45 Deficiente

Participante 10 525 Regular



Participante 11 52.5
Participante 12 47.5
Participante 13 45

Participante 14 47.5

Regular
Deficiente
Deficiente

Deficiente

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla n.° 5, se visualizan los resultados obtenidos luego de aplicar el

algoritmo matematico del cuestionario SUS, evidenciandose que el puntaje mas alto es

55 puntos de un total de 100 puntos, el cual tiene una calificacion de regular, lo que quiere

decir que, el sitio web de la Municipalidad Provincial de Chiclayo presenta problemas

vinculados a la usabilidad; asimismo, 45 es el puntaje mas bajo; en ese sentido, el

problema de usabilidad es mas acentuado; por lo tanto, se puede inferir que el sitio web

de la entidad antes indicada presenta serias deficiencias de usabilidad; toda vez que no

existe ningln usuario que haya obtenido un puntaje superior a 75.

3.3.2 Determinacion del nivel de satisfaccion del usuario en el sitio web de la

Municipalidad Provincial de Chiclayo.

Para la investigacion, la determinacion del grado de satisfaccion del

usuario se define como el indicador para medir la facilidad en el uso y eficiencia

del sitio web; que cumpla con presentar una informacién accesible y que a la vez

permita cumplir con las gestiones administrativas digitales de los ciudadanos.

Al respecto, de la informacidn presentada en la tabla n.° 6, se observa

que el sitio web carece de estandares de usabilidad, toda vez que el 71.43% de

los encuestados lo califica como deficiente; frente a un 28.57% que los califica

de regular.



Tablan.° 6

Calificacion del sitio web de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

Calificacion Porcentaje
Regular 28.57%
Deficiente 71.43%

Fuente: Elaboracion propia

3.4 Resultados descriptivos obtenidos después de aplicar el Cuestionario SUS a

los usuarios del sitio web de la Municipalidad Provincial de Lambayeque.

Tablan.°7
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Tabulacion de los datos recabados de la aplicacion del cuestionario SUS al sitio web de

la Municipalidad Provincial de Lambayeque.

Preg Preg Preg Preg Preg Preg Preg Preg Preg Preg

1 3 4 5 6 7 8 9 10
Participante 1 2 2 2 1 1 3 2 3 2
Participante 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2
Participante 3 1 2 2 1 1 2 2 1 1
Participante 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3
Participante 5 3 1 1 2 3 1 2 1 2
Participante 6 2 1 2 1 2 1 2 3 1
Participante 7 2 2 1 2 1 2 1 1 1
Participante 8 1 1 2 2 1 1 2 1 1
Participante 9 3 1 1 2 2 2 3 2 1
Participante 10 2 2 2 2 1 1 3 1 2
Participante 11 3 3 1 1 2 3 2 1 3
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Participante 12 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1
Participante 13 3 3 2 3 2 1 3 3 1 1

Participante 14 2 2 1 1 3 1 1 1 1 1

Fuente: Elaboracion propia

Posterior a la tabulacion de los datos registrados en la tabla n.° 7, se aplico la
formula matematica a los datos de acuerdo al método de calculo vinculado al

cuestionario SUS, obteniendo los puntajes totales, visibilizados en la siguiente tabla.

Tablan.° 8

Puntajes totales de las calificaciones del sitio web de la Municipalidad Provincial de

Lambayeque obtenidas a través del cuestionario SUS.

N° de
Puntaje Total Calificacion
Participantes

Participante 1 55 Regular
Participante 2 47.5 Deficiente
Participante 3 50 Deficiente
Participante 4 55 Regular
Participante 5 45 Deficiente
Participante 6 50 Deficiente
Participante 7 57.5 Regular
Participante 8 42.5 Deficiente
Participante 9 50 Deficiente
Participante 10 47.5 Deficiente
Participante 11 52.5 Regular

Participante 12 45 Deficiente
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Participante 13 50 Deficiente

Participante 14 55 Regular

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla precedente se observa que, el puntaje mas alto es 57.5 de un total de
100 puntos, el cual tiene una calificacion de regular; asimismo, 42.5 es el puntaje méas
bajo; en ese sentido, se evidencia que el sitio web de la Municipalidad Provincial de

Lambayeque presenta problemas vinculados a la usabilidad.

3.4.1 Determinacion del nivel de satisfaccion del usuario en el sitio web de la

Municipalidad Provincial de Lambayeque.

Al respecto, de los datos presentados en la tabla n.° 9, se evidencia que,
el 64.29% de los participantes en la investigacion, lo califica como deficiente;

frente a un 35.71% que lo califica de regular.

Tablan.°9

Calificacion del sitio web de la Municipalidad Provincial de Lambayeque.

Calificacion Porcentaje
Regular 35.71%
Deficiente 64.29%

Fuente: Elaboracion propia



3.5 Resultados descriptivos obtenidos después de aplicar el Cuestionario SUS a

los usuarios del sitio web de la Municipalidad Provincial de Ferrefafe.

Tablan.° 10

55

Tabulacion de los datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario SUS al sitio web de

la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe.

Preg Preg Preg Preg Preg Preg Preg Preg Preg Preg

1 5 6 7 8 9 10
Participante 1 1 2 1 1 1 1 2
Participante 2 2 1 1 2 1 2 1
Participante 3 1 1 2 1 1 1 1
Participante 4 2 2 1 1 2 1 2
Participante 5 1 1 2 1 1 1 2
Participante 6 3 3 2 1 3 1 3
Participante 7 1 1 1 1 2 1 1
Participante 8 2 2 1 1 1 1 2
Participante 9 1 1 2 1 1 1 1
Participante 10 2 1 1 1 2 1 1
Participante 11 2 2 1 3 1 2 1
Participante 12 3 3 3 2 3 3 3
Participante 13 1 1 1 1 3 1 1
Participante 14 3 3 1 2 1 2 1

Fuente: Elaboracién propia

Asi, tenemos que aplicando la formula matematica del cuestionario SUS, se

obtuvieron los siguientes puntajes:
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Tablan.° 11

Puntajes totales de las calificaciones del sitio web de la Municipalidad Provincial de

Ferrefiafe obtenidas a través del cuestionario SUS.

N° de
Puntaje Total Calificacion
Participantes

Participante 1 45 Deficiente
Participante 2 52.5 Regular

Participante 3 47.5 Deficiente
Participante 4 47.5 Deficiente
Participante 5 42.5 Deficiente
Participante 6 50 Deficiente
Participante 7 47.5 Deficiente
Participante 8 55 Regular

Participante 9 50 Deficiente
Participante 10 50 Deficiente
Participante 11 57.5 Regular

Participante 12 50 Deficiente
Participante 13 375 Deficiente
Participante 14 65 Regular

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla n.° 11 se evidencia que, el puntaje mas alto es 65 de un total de 100
puntos, el cual tiene una calificacion de regular; asimismo, 37.5 es el puntaje mas bajo;
en ese sentido, se evidencia que el sitio web de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe

presenta problemas vinculados a la usabilidad.
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3.5.1 Determinacion del nivel de satisfacciéon del usuario en el sitio web de la

Municipalidad Provincial de Ferrefiafe.

Al respecto, de los datos presentados en la tabla n.° 12, se advierte que,
el 71.43% de los encuestados lo califica como deficiente; frente a un 28.75% que

los califica de regular.

Tablan.° 12

Calificacion del sitio web de la Municipalidad Provincial de Ferrefafe.

Calificacion Porcentaje
Regular 28.57%
Deficiente 71.43%

Fuente: Elaboracion propia

En ese contexto, se concluye que los sitios web de las municipalidades
provinciales de la region Lambayeque presentan serias deficiencias vinculadas a
la usabilidad, lo que es concordante con los reclamos de los ciudadanos, al tener
una insatisfaccion con los sitios web vinculados al desarrollo de gestiones
administrativas digitales; es por ello, que en atencién a esta problematica, esta
investigacion plantea la elaboracion y disefio de una propuesta metodoldgica con
el proposito de evaluar la usabilidad de los sitios web municipales y de esta
forma coadyuvar al crecimiento de la satisfaccion de los ciudadanos que visitan

y/o hacen uso de los sitios web municipales.
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3.6 Usabilidad de las interfaces de los sitios web de las Municipalidades

Provinciales de la Region Lambayeque.

En este acapite se analiz6 la usabilidad de los tres sitios web municipales

planteados en la investigacion usando el software online MetricSpot.

3.6.1 Medicion de usabilidad del sitio web de la Municipalidad provincial de
Chiclayo

Figuran.® 3

Analisis de usabilidad del sitio web de la municipalidad provincial de Chiclayo
con el software MetricSpot

Analisis Web de www.munichiclayo.gob.pe/portalcix

Seguimiento Historia 39 E\C_ft:

PUNTUACIONES
0.0% SEQ Basico 28.0%
89.3% Jsabilidad: 51.5%

5 TECNICOS! 65.0%

Fuente: https://MetricSpot.com/app/

Como puede observarse en la figura anterior, el sitio web municipal

presenta 51.1% de usabilidad.

En ese sentido, los resultados presentados por la herramienta online
MetricSpot muestran un conjunto de indicadores; no obstante, a continuacion, solo
se describen aquellos que deberdn corregirse y que actualmente generan un

rendimiento negativo en la usabilidad.
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Redireccion www: el sitio web no direcciona sin www 0 viceversa.
Puede presentar problemas de contenido duplicado.

Meta Description: el sitio web no presenta la etiqueta META
DESCRIPTION o esta vacia. La etiqgueta META DESCRIPTION esta
compuesto por 155 caracteres y resume el contenido de una pagina
web; siendo muy utilizada por los motores de busqueda.

Robots txt: no existe el fichero ROBOTS.TXT. El archivo robots.txt
establece las condiciones para el rastreo de los bots, con el fin de
administrar el trafico hacia el sitio web.

Sitemap: el sitio web no presenta el fichero sitemap.xml

URLs Limpias: el sitio web no presenta URLs limpias, habiéndose
detectado problemas técnicos.

Imagenes: el sitio web presenta imagenes que no tienen el atributo
titulo y Alt. En total son 24 imagenes que presentan esta incidencia.
Pagina de error 404: sitio web no presenta pagina personalizada para
errores.

Formulario de conversion: el sitio web no cuenta con un formulario
de busqueda.

Tiempo de descarga: el sitio web presenta una velocidad de descarga
de 6.11 Kb/seg, con un tiempo descarga de 1.22 seg; no obstante, este
tiempo puede mejorarse.

Optimizacion mavil: pagina web con bajo nivel de optimizacion para
dispositivo moviles (tablets y smartphones), por lo que es necesario

aplicarse mejoras.
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e Privacidad E-Mail: se encontraron direcciones de correo electrénico

en el cédigo de la pagina web que podrian ser rastreados por bots.

e Optimizacion web: este sitio web utiliza hojas de estilos embebidos

en el HTML; asimismo, la pagina carga mas de ocho (8) archivos

JavaScript. El uso excesivo de tamafio de recursos (scripts, hojas de

estilo, imagenes, etc.) esta causando un elevado tiempo de carga.

Lambayeque.

Figuran.° 4

Analisis de usabilidad del sitio web de la municipalidad provincial de

Lambayeque con el software MetricSpot

3.6.2 Medicién de usabilidad del sitio web de la Municipalidad provincial de

Andlisis Web de www.munilambayeque.gob.pe

Descargar POF Seguimiento Historiz

PUNTUACIONES
0.0% SEQ Basico 15.0%
21.4% Isabilidad: 33.2%

s Tecnicos: 50.0%

19.0%

Fuente: https://MetricSpot.com/app/

Como puede observarse en la figura anterior, el sitio web municipal

presenta 33.2% de usabilidad.

Como se indico6 en parrafos anteriores, solo se detallaran los indicadores

que estan influenciando negativamente en la usabilidad del sitio web.

e Redireccion www: el sitio web no direcciona sin www 0 viceversa. Puede

presentar problemas de contenido duplicado.
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Title: el sitio web no presenta la etiqueta TITLE o esta vacia.

Meta Description: Ausencia de la etiqueta META DESCRIPTION o esta
vacia.

Meta KeyWords: el sitio web no presenta la etiqgueta META KEYWORDS
0 esta vacia.

Robots txt: no existe el fichero ROBOTS.TXT. El archivo robots.txt
establece las condiciones para el rastreo de los bots, con el fin de administrar
el tréfico hacia el sitio web.

Sitemap: el sitio web no presenta el fichero sitemap.xml

Imagenes: el sistema no ha detectado imagenes, no obstante, de la revisién
manual si se identifican imagenes en el sitio web.

Etiquetas H: Ausencia de las etiquetas H1, H2, H3, H4, H5 y H6 en las
paginas web del sitio.

Pagina de error 404: no existe una pagina de error personalizada.
Formulario de conversion: el sitio web no cuenta con un formulario de
busqueda.

Optimizacion movil: este sitio web presenta serias deficiencias sobre
optimizacion movil, de acuerdo al siguiente detalle:

> No hay ningun archivo CSS para dispositivos moviles.

» Ausencia de la etiqueta META VIEWPORT.

» No utiliza Responsive Design.

Protocolo Seguro (HTTPS/SSL): este sitio web no presenta certificado de

protocolo seguro HTTPS.
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3.6.3 Medicion de usabilidad del sitio web de la Municipalidad provincial de

Ferrefafe.

Figuran.° 5

Analisis de usabilidad del sitio web de la municipalidad provincial de Ferrefiafe
con el software MetricSpot

Analisis Web de www.muniferrenafe.gob.pe

Seguimiento Historiz 32 6&[

PUNTUACIONES
0.0% SEQ Basico 62.2%
48.2% sabilidad: 35.9%

5 TECNICOS! 55.0%

Fuente: https://MetricSpot.com/app/

Como puede observarse en la figura anterior, el sitio web municipal

presenta 35.9% de usabilidad.

En ese sentido, los resultados presentados por la herramienta online
MetricSpot muestran un conjunto de indicadores; no obstante, a continuacién, solo
se describen aquellos que deberan ser tomados en cuenta, dado que estan

generando deficiencias en la usabilidad del sitio web.

e Redireccion www: el sitio web no direcciona sin www 0 viceversa.
Puede presentar problemas de contenido duplicado.

e Meta Description: El sitio web presenta un META DESCRIPTION
de 60 caracteres, lo cual es demasiado corto.

e URLs limpias: este sitio web no presenta URLs limpias. El software
ha detectado criterios técnicos o variables en las URLs que

provocarian ingresos indeseados.
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Imé&genes: este sitio web 79 imagenes que no presentan la etiqueta
ALT o estan vacias, asimismo, se han identificado  que muchas de
estas no presentan la etiqueta TITLE.
Enlace (On — Page): se han identificado que existen 107 enlaces
(externos e internos). Asimismo, muchos de ellos no presentan las
etiquetas TITLE y/o REL.
Etiquetas H: Se han identificado que existen paginas que no
presentan etiquetas H1.
Formulario de conversidn: el sitio web no cuenta con un formulario
de conversion o busqueda.
Tiempo de descarga: el sitio web presenta una velocidad de descarga
de 4.12 Kb/Seg, con un tiempo de descarga de 2.41 seg. El tiempo de
descarga es demasiado largo.
Optimizacion movil: este sitio web presenta deficiencias en la
optimizacion movil, de acuerdo al siguiente detalle:

» No etiqueta META VIEWPORT

» No utiliza Responsive Design
Protocolo Seguro (HTTPS/SSL): este sitio web no presenta
certificado de protocolo seguro HTTPS.
Privacidad E-Mail: este sitio web presenta direcciones de correos
electronicos en el cddigo del sitio web, que podrian ser rastreadas por
Bots.
Optimizacion Web: el sitio web presenta las siguientes deficiencias:

> La pagina web utiliza tablas
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> La pagina web utiliza hojas de estilos embebidos en el codigo

HTML

» La pagina carga mas de ocho (8) archivos Javascript.

Al respecto, a continuacion, se presentan los porcentajes de usabilidad de

los tres (3) sitio web analizados:

Tablan.° 13

Porcentajes de usabilidad de los sitios webs provinciales de la region

Lambayeque.

Entidad Sitio web Usabilidad

Municipalidad

Provincial de  https://www.munichiclayo.gob.pe/portalcix/ 51.5%
Chiclayo

Municipalidad
https://www.munilambayeque.gob.pe/prese
provincial de 33.2%
ntacion/
Lambayeque

Municipalidad
Provincial de  http://www.muniferrenafe.gob.pe/ 35.9%

Ferrefafe

Fuente: Elaboracion del autor.

En ese contexto, se advierte que los sitios web provinciales presentan
deficiencias significativas en usabilidad, situacion que incluye a las interfaces

web.
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3.7 Propuesta metodoldgica para evaluacion de Usabilidad Web.

En este acapite se presenta la propuesta metodoldgica que permitird medir
la usabilidad en los sitios web municipales; en tal sentido, primeramente, se
presentara la estructura general de la nueva perspectiva de evaluacién, para
seguidamente realizar una descripcion especifica y pormenorizada de cada una de

las etapas de la metodologia.

3.7.1 Metodologia USEWEM “Usabilidad para evaluar webs municipales”

La metodologia USEWEM esta basada en los principios de la usabilidad
propuestos por Nielsen, asi también, luego de una revision meticulosa de las
dimensiones y caracteristicas de los estandares vinculados a la usabilidad del
software descritas en los estandares internacionales ISO 9241-11, ISO 9126-1 e 1ISO
25010, se ha planteado la creacion de la metodologia USEWEM, que permitira un
mejor andlisis, valoracion y verificacion de la usabilidad de los sitios web
municipales, considerando que estd metodologia estd destinada a sitios web

publicos.

Cabe precisar que, aparte de la teoria descrita en la literatura, también se ha

considerado la experiencia del investigador en el desarrollo de sistemas web.

En ese sentido, la Metodologia USEWEM plantea la evaluacion de la
usabilidad en cuatro fases claramente definidas, asimismo, en cada una de ellas, se
presentan siete (7) dimensiones con caracteristicas claramente definidas, conforme

se describen a continuacion:

1. Evaluar mapa de navegacion del sistema

2. Analizar interaccion del sistema - Usuario



a. Presentacion de informacion
i. A las personas
ii. A los dispositivos
b. Navegabilidad y vinculos del sistema
i. Disponibilidad
ii. Ubicabilidad
iii. Continuidad
iv. Eficiencia
v. Apoyo
c. Visualizacion de las acciones del sistema - usuario
i. Eficacia
ii. Control
d. Notificaciones de las acciones del usuario en el sistema
I. Tiempo
i. Claridad
iii. Respuesta

e. Seguridad

3. Reestructurar sistema

4.

a. Analizar incidencias
b. Corregir incidencias

Implementar solucion

66



Figuran.° 6

Metodologia propuesta USEWEM
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La metodologia descrita precedentemente se detalla a continuacién:

Evaluar mapa de navegacion del sistema

En este acapite se plantea el andlisis y revision de la secuencia e
interaccion del conjunto de paginas web que componen el sitio web municipal,
con el propdsito de determinar la estructura de la informacion que se presenta al
ciudadano y como esta incide en el tiempo de permanencia de los usuarios,

realizacién de actividades y satisfaccion de los mismos.

En ese contexto hay que tener en cuenta que todo software tiende a
evolucionar en el tiempo, toda vez que siempre habrd mejoras que efectuar
producto de las nuevas necesidades de los ciudadanos, crecimiento del negocio,

seguridad de la informacion y las modificaciones del proceso del negocio.

Asimismo, se debe considerar que actualmente el desarrollo de software
es iterativo, enfoque metodoldgico que permite proporcionar valor al cliente en
ciclos cortos de tiempo; en ese marco, el equipo desarrollador del software debera
generar la documentacion del software, la misma que deberd incluir la
documentacién del mapa de navegacion de las paginas del producto desarrollado
(sprint), informacion que servird como entrada a los testeadores de la usabilidad y

calidad del software.

Por otro lado, al tener un desarrollo de software iterativo, se deberén
también generar pruebas de usabilidad vinculada a la integracion del software

durante el proceso del ciclo del desarrollo del software; considerando la
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escalabilidad y puesta en funcionamiento de la totalidad de funcionalidades del

software que, para este caso, son los sitios web municipales.

Asi también, la navegabilidad del sitio web de la informacién debe
considerar el tipo de informacion que se va a presentar, el cual estara vincula a

informacion con carécter especifico y genérico.

Ahora bien, el equipo testeador de la usabilidad del software debera tener
formatos manuales o digitales que permitan registrar las incidencias vinculadas al

mapa de la navegabilidad, donde se anotaran los siguientes datos:

e Detalle del error

e Tipo de error

La informacion antes registrada sera compartida con el equipo de
desarrollo para su discusion, correccién y puesta en marcha de las soluciones

convenientes.

Al respecto, para la determinacion de los errores vinculados a la
navegacion del sitio web, se plantea la utilizacion de aplicativos informaticos para
la generacion de indices automatizados de todo el sitio web, en ese sentido, en el
mercado existen maultiples herramientas disponibles, siendo una de ellas, el

Software G-Mapper.

G-Mapper

Es una herramienta informatica que permite generar un indice o

mapa de un sitio web, de uso gratuito.
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Figuran.°© 7

Creacion de indice a través del software G-Mapper para la
Municipalidad Provincial de Chiclayo.

Diagnostics

Page URL:

Log results
Status

o information
waming
o information
o information

success
success
success
waming
o information
success
SUCCESS
waming
o information
o information
o information

success
success
success

o information

suCness

https://www.munichiclayo.gob.pe/portalcix/

HTML source

Message
Mo meta refresh ud found

Canonical url was not found

Meta robots” not detected

Server modified date : 2022-07-02 09:40

Ur for spidering: https://www munichiclayo.gob pe/portalcic/

Ur for spidering: https://www munichiclayo.gob pe/portalcix/Noticia/

Ur for spidering: https://www munichiclayo gob pe/portalcix/ Tramite/

Child excluded: Appeared to be invalid : #

Child excluded: Extemal ur hitp://sisgedo munichiclayo.gob pe/sisgedonew./app/main php

U for spidering: https://www munichiclayo.gob pe/Maobile Auc html

UH for spidering: hitps://www munichiclayo.gob pe/Mobile /motos html

Child excluded: Appeared to be invalid : &

Child excluded: Extemal ud hitps://office live com/start /Outlook .aspx Zui=es-ES

Child excluded: Extemal url hitps://contigo munichiclayo gob pe/

Child excluded: Extemal ur hitp://sisgedo. munichiclayo.gob pe/sisgedonew./app/main php ?_op=113_type=L&_nameop=Login.20de*%20Acceso
Ud for spidering: hitps://www munichiclayo.gob pe/portalcix/Iniciar-Sesion/

U for spidering: https://www munichiclayo.gob pe/mpv/

UH for spidering: hitps://www munichiclayo.gob pe/portalcix/Libro-de-Reclamaciones/

Child excluded: Extemal url hitps://www transparencia gob pe/enlaces/pte_transparencia_enlaces aspx fid_entidad=1356# YCKSLGhHKjIU

LI for sniderina- httne: //www munichiclavn aoh ne/mortalecix /Noticia /MPCH-PERSONAI -DF-L IMPIFFA-PLIRI ICA-Y-SFRFNAZGO-ACCFNEN-

V]

Fuente: Software G-Mapper

Segun DB Net Solutions (2021) el software G-Mapper presenta

las siguientes caracteristicas:

Crear mapa del sitio web.

Crear listas de URL de texto sin formato.

Crear mapa del sitio RSS que enumera todos los archivos.
Crear RSS de los 20 archivos actualizados mas
recientemente.

Fuente RSS PodCast que contiene los 20 archivos mp3
actualizados mas recientemente.

Crear mapa del sitio RDF.
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2. Analizar informacion Sistema - Usuario

a) Presentacion de la informacion

Esta seccion pretende evaluar la presentacion de la informacion de las
paginas web que componen el sitio web municipal, desde la perspectiva del
consumidor final; considerando que el consumidor final es el ciudadano que

realiza gestiones administrativas digitales en las municipalidades.

Por otro lado, se analizara la visualizacion y organizacion de la
informacion en los distintos dispositivos desde donde los ciudadanos acceden

a la informacioén.

En ese contexto, se proponen dos mecanismos de evaluacion:

I. A las personas

La persona es el punto esencial en el desarrollo y uso del software
(ciclo de vida), considerando que son ellas las que manipularan las
diferentes funciones, actividades, tareas u otros mecanismos que
proporcione el software, con el fin de cumplir con el prop6sito del negocio

y los deseos del usuario (gestiones administrativas digitales).

En ese contexto, no todo software es accesible a cualquier pablico,
en el sentido que, no es lo mismo poner a una persona de edad adulta para
que manipule y controle un software dirigido a nifios, toda vez que ambos
poseen diferentes habilidades, conocimientos, preferencias y gustos; lo

que incide en el entorno grafico de la presentacion de la informacion, como
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colores, tipos de letras, imagenes, videos; es decir; el software trasladara

el mundo real de las personas al mundo digital.

En ese sentido, el publico objetivo de un sitio web municipal son
todos los ciudadanos que buscan informacion y realizan gestiones
administrativas en las entidades municipales. Generalmente las gestiones
administrativas digitales estan vinculados a licencias de funcionamiento,
partidas de nacimiento, registros civiles, licencias de conducir, registros de
programas sociales, entrega y recepcion de documentos, pedidos de
informacién, publicacibn de documentacion, pago de tributos,

convocatorias de personal, entre otros.

Considerando lo antes descrito, el sitio web debera construirse
pensando en ese publico objetivo, lo que conlleva a que los codificadores
y/o testeadores del equipo desarrollador deberadn hacer las pruebas de
usabilidad bajo el enfoque de un ciudadano sin conocimientos de

tecnologia.

Asimismo, el software debera tener un periodo de prueba para los
ciudadanos, y en ese periodo se testeara simulando la realizacion de

tramites municipales antes de su puesta en marcha definitiva.

A los dispositivos

Actualmente existen una gama de dispositivos electronicos
moviles y escritorio, desde donde se puede acceder a un sitio web; asi
tenemos, a la computadora personal, laptop, tablets, televisor inteligente,

y smartphones; que a la vez presentan diferentes resoluciones de pantallas.
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Esta complejidad hace que los sitios web, consideren tener una
planificacion, disefio y construccion bajo el enfoque de adaptabilidad web,
lo que técnicamente se denomina Responsive Web Design, técnica de

disefio que mantiene una estructura flexible.

Asi pues, el sitio web municipal tiene que adaptarse a las diferentes
resoluciones de pantallas de los dispositivos antes indicados, con la
finalidad de ser legible, alta calidad y eficiencia, ofreciendo los servicios
y contenido en cualquier dispositivo electronico de visualizacion, y

permita cumplir con las expectativas de los ciudadanos digitales.

En ese sentido, los sitios web municipales deben ser testeados en
todos los dispositivos posibles, utilizando formatos check list para

identificar y registrar incidencias.

b) Navegabilidad y vinculos del sistema

I.  Disponibilidad

Este aspecto estd vinculado a verificar la disponibilidad de las
paginas y subpaginas que componen el sitio web municipal, las cuales
deben estar disponibles y presentes cuando el usuario lo requiera, evitando
que, a determinadas acciones del internauta, el sistema emita

notificaciones de pagina no disponible.

En tal sentido, se propone establecer mecanismos y procedimientos
para aumentar y/o mejorar la permanencia de los consumidores digitales

durante la navegabilidad en las paginas web del sitio, que permita mostrar
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el contenido que el consumidor (usuario final) desea visualizar; y que a la

vez permita lograr una mejor indexacion en los buscadores web.

En ese contexto, es de primordial importancia realizar una
evaluacion completa del sitio web a fin de encontrar enlaces rotos, que
generalmente estan vinculados a mensajes de error 404; incidentes que
restan confiabilidad y dan una imagen negativa del sitio web y de la

entidad.

Al respecto, se recomienda la utilizacion de herramientas de
software que permitan automatizar la busqueda de enlaces rotos o paginas
no disponibles, donde se pueda identificar el origen del problema, en ese
sentido, se han identificado que existen diferentes herramientas
informaticas en el mercado, para cumplir dicho fin; las cuales a

continuacién se describen:

e Google Webmaster Tools
o Abhrefs

e W3C Link Checker

e Sitechecker

e Dead link Checker

e Broken Link Checker

e Dr. Link Checker

Cabe precisar, que esta actividad debe estar vinculada a un

monitoreo constante dentro del tiempo de vida del sitio web,
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considerando que generalmente los sistemas crecen en funcién a las

necesidades de los usuarios.

Ubicabilidad

Esta caracteristica estd vinculada al posicionamiento de la
informacién y documentacion dentro de las paginas del sitio web, en el
sentido que, cualquier usuario deberia navegar y ubicar la informacion
de forma sencilla, simple y rapida; eliminando la necesidad de pedir

apoyo y/o acceder a los manuales de usuario.

En ese contexto, la ubicabilidad debe prevenir la confusién y

desorientacion de los internautas dentro de la navegabilidad del sitio web.

De acuerdo a Hert et al. (2000, citado por Sicilia & Ruiz. 2007,
p.96) sefialé que “el nimero de clics efectuados al visitar un sitio web
da una idea del esfuerzo que le ha costado al consumidor encontrar la

informacion que buscaba ”.

Al respecto, una correcta ubicabilidad de la informacion permitira
al internauta tomar mejores decisiones en el menor tiempo posible,

logrando una percepcion positiva del sistema.

En ese sentido, se debe dimensionar una estructura de
navegabilidad web que permita al usuario conocer su posicion dentro del
sistema, sin necesidad de estar regresando a la pagina anterior, regresar a

un menu anterior, o en su defecto volver a ingresar al sitio web.
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Continuidad

La continuidad en un sitio web esta referida a la percepcion que
tiene el usuario sobre la presentacion de la informacion, el cual debera
estar organizada de tal forma que el usuario a primera vista perciba un
facil manejo del sistema informaético, e intuitivamente pueda identificar

el apartado de un interés.

Asimismo, la continuidad también pretende que la informacién
que contienen los enlaces del sitio web tengan una secuencia légica, con
la finalidad que los usuarios del sistema accedan a la informacion de

forma sencilla.

Eficiencia

Esta caracteristica esté referida al rendimiento que deberian tener
los sitios web municipales, toda vez que estos deben tener minimos
tiempos de carga (presentacion de la informacion) y pocos

direccionamientos.

Velocidad de carga: pardmetro que permite evaluar si el

contenido de las paginas web se visualizan de forma fluida y rapida.

En ese sentido, conforme a la indagacion efectuada por la firma
digital Dynatrace, los clientes que visitan un sitio web no esperan més de

tres segundos para que se realice la carga de la pagina web.

Cabe precisar que los sitios web municipales al no tener

competencia, indefectiblemente los usuarios tendran que esperar que
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cargue el sistema, no obstante, se deberia considerar este parametro como

una referencia para medir la velocidad de carga del sitio web.

Minimo redireccionamiento: Se debe establecer una estructura
con el minimo redireccionamiento posible, en el sentido, que el usuario
debe realizar sus acciones dentro lo posible en un solo contenedor web,
independientemente si internamente existen diferentes paginas web, con
el objetivo de lograr la continuidad de las acciones que el cibernauta esta

ejecutando.

Al respecto, en el mercado existen diferentes herramientas
informaticas que permiten medir la eficiencia de un sitio web, asi

tenemos a Google Analytics, de uso gratuito.

Apoyo

Esta caracteristica se encuentra referida a informacion adicional
que el sistema presenta para que el internauta tenga una mejor interaccion
con el sitio web, y se han definido dos tipos de apoyo: documentacién y

ayuda en contexto.

Documentacidn: referido a los manuales de ayuda que debe tener
todo sistema informéatico, los cuales incluyen los manuales de
configuracion, relacionado sobre los mecanismos para el buen uso del
sitio web, que generalmente estan vinculados a los tipos de navegadores

soportados, asi como a los manuales de usuario final.

En ese sentido, se recomienda que el sitio presente un apartado

donde se ubique la documentacion antes sefialada.
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Ayuda contextual: relacionada a la informacion sobre ingreso de
datos en formularios, de tal forma que cuando el usuario requiera ayuda,
tenga la opcion de pulsar sobre un icono, dialogo u otro mecanismo y se
le muestre de manera emergente la ayuda solicitada y a partir de ahi,
pueda informarse sobre qué informacion registrar y asi resolver las

ambiguedades o dudas.

Por otro lado, la ayuda contextual, también debera emitir y dar a
conocer los errores que el usuario esta cometiendo en el ingreso de

informacion.

Ahorabien, para la aplicacion de la ayuda contextual, los analistas
del sistema web deberan evaluar la complejidad del tipo de informacion
a presentar, considerando al individuo al que va dirigido, con la finalidad
de definir el tipo de ayuda contextual, de tal forma, que no genere una

influencia negativa en la rapidez del sistema.

c) Visualizacion de las acciones del sistema — usuario.

i. Eficacia

La eficacia se refiere que, ante una determinada accion del
usuario, el sistema debera mostrar la informacion solicitada o dirigir al
apartado respectivo, sin perder de vista la navegabilidad del usuario

dentro del sistema (ubicabilidad).
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ii. Control

Este apartado esta referido a las acciones que se realicen sobre las
paginas web, las cuales deberdn ser visibles a los usuarios,
manteniéndolo informado en el transcurso de la navegacion, de tal forma
que, permita a los cibernautas tomar decisiones sobre las acciones que se

ejecutan en el sistema de acuerdo a las peticiones ingresadas.

En ese sentido, el usuario tendra el control sobre todas las
acciones que realice sobre el sitio web, en ese contexto, debera tomar
decisiones sobre las notificaciones y/o alertas emitidas por las paginas
web, asi tenemos, por ejemplo, cuando se detecte que no se ha registrado
una determinada informacién en un formulario web, que esta a punto de
ser procesada (ejemplo: la accion del usuario de usar el boton enviar de

un formulario), el sistema debera emitir la notificacion respectiva.

Los sitios web deberan tener implementados todos los

mecanismos de prevencion y/o correccion de incidencias y/o errores.

d) Notificaciones de las acciones del usuario en el sistema.

i.  Tiempo

Se aborda el tiempo respuesta que tarda el sistema en comunicar
un mensaje sobre determinadas acciones que realiza el usuario sobre el
sistema; estos mensajes pueden ser para confirmar la realizacién de una
accion (guardar datos, enviar correo, envio de formularios, etc.), asi

como también pueden ser para comunicar un determinado error.
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Este aspecto es fundamental en la interaccion usuario - sistema,
toda vez que permitira conocer en todo momento al usuario el éxito/error

de las peticiones realizadas en el sistema.

ii. Claridad

Las notificaciones que emita el sitio web deben ser de facil
entendimiento, considerando al publico objetivo al que esta dirigido; en
ese sentido, se debe evitar que las notificaciones tengan mensajes

demasiado técnicos.

Por otra parte, las notificaciones deben mostrarse en un lugar
accesible a la vista del consumidor web, de tal forma que este pueda

identificarla y efectuar las acciones correspondientes.

lii.  Respuesta

Las acciones que realizan los usuarios sobre el sistema deben
tener siempre una respuesta, de tal forma de mantenerlo informado en

todo el recorrido del sitio web.

Una respuesta puede ser una notificacion, asi como también una

redireccion a otra pagina web.

e) Seguridad

Los sitios web deberan implementar medidas de seguridad desde la
perspectiva de los usuarios web, en ese sentido, se deberan implementar
medidas vinculadas a la seguridad y privacidad de los datos personales;

asimismo, se deberan considerar que los datos se transmitan usando
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mecanismos de cifrado, desde el navegador hasta el servidor del sitio web,
implementando tecnologia SSL; ademas, se deberda implementar el uso del

protocolo HTTPS.

SSL (Secure Sockets Layer)

SSL es un protocolo que brinda conexiones seguras en las

comunicaciones a través de internet.

SSL usa certificados digitales para transmitir informacion personal
de manera segura a través de los sitios web. El protocolo SSL funciona de

manera transparente al usuario.

Actualmente, las empresas que venden espacio de almacenamiento
(hosting), ya incluyen el certificado digital SSL; no obstante, existen
entidades publicas que mantienen sus propios servidores, en ese sentido,
se deben implementar los mecanismos para adquirir e implementar este

protocolo en el servidor web.

3. Reestructurar sistema.

a) Analizar incidencias

Los responsables del desarrollo y/o administracion de sitio web
municipal deberan analizar las incidencias vinculadas a la usabilidad de
acuerdo a lo propuesto en el punto 2: Interaccion Sistema - Usuario; con el
proposito de corregir problemas de codificacion del software, problemas de
funcionalidad, problemas de seguridad y otros problemas que podrian afectar

la usabilidad del sitio web.
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Lo anterior antes descrito debera estar vinculado a una politica de

mejora continua.

Asimismo, se debera evaluar las posibles soluciones, considerando los
siguientes factores: recursos humanos, tecnologia, economia, tiempo y riesgos;
en ese sentido, se deberd evaluar la vigencia tecnolégica en la que esta

soportado y desarrollado el sitio web, asi como, su vida util.

Al respecto, se deberan crear plantillas basadas en Check List que

permitan homogeneizar la evaluacion de las incidencias.

Por otro lado, se debe tener en cuenta que los sitios web deberan ser
monitoreados constantemente con la finalidad de evidenciar la aparicién de
nuevas incidencias producto de la actualizacion del entorno de desarrollo o

lenguaje de programacion.

Corregir incidencias.

En este apartado, el equipo desarrollador evaluaré los mecanismos y las
posibilidades existentes para la correccion de las incidencias encontradas;

teniendo en cuenta los factores vinculados a las evaluaciones de las incidencias.

Por otro lado, se deberd llevar una bitacora de todas las incidencias
corregidas, con la finalidad de tener documentacion disponible y accesible,
ante posibles rotaciones de personal, situacion que generalmente se da en las

instituciones publicas.
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4. Implementar solucion.

Realizada la evaluacion de las incidencias, se debera tomar la decision de
ejecutar la solucion propuesta. Cabe precisar que si el sitio presenta demasiadas

incidencias se debera plantear realizar una reestructuracién total del mismo.

3.7.2 Herramienta de Check List para verificacion de la implementacion de la

metodologia propuesta.

Tablan.®° 14

Check List de verificacion de la metodologia propuesta.

Acciones
Item Interacciones Respuesta
realizadas
1 Mapa de navegacion
1.1 Se evalud el mapa de navegacion

Andlisis de la interaccion del sistema
2 usuario

2.1 Presentacion de la informacion
Se analizé la presentacion de la
informacion desde el punto de vista de
las personas
Se analizé la presentacion de la
informacion desde el punto de vista de
los dispositivos

2.2 Navegabilidad y vinculos del sistema
Se verifico la disponibilidad del

2.2.1 sistemay sus enlaces



2.3

2.4

2.5

3.1

3.2

2.2.2

2.2.3

2.2.4

2.2.5

23.1

2.3.2

24.1

2.4.2

2.4.2

Se verifico la ubicabilidad del sistema
Se verifico la continuidad

Se verifico la eficiencia del sistema
Se verifico que exista informacion de
apoyo

visualizacion de las acciones del
sistema — Usuario

Se comprobo la eficacia del sistema
Se comprob6 que existan mecanismos
de control

Notificaciones de las acciones del
usuario en el sistema

Se comprob6 que el tiempo de carga
del sistema

Se verificd que existan mecanismo de
claridad en el sistema

Se comprob6 que existan mecanismos
de respuestas en el sistema

Se verificd que existan mecanismos de
seguridad en el sistema

Restructurar sistema

Se realiz6 un analisis de incidencias
encontradas

Se corrigieron las incidencias

Implementar solucion

84
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4.1 Se implementaron soluciones

Fuente: elaboracion propia.

3.8 Validez de la metodologia propuesta por juicio de expertos

La validacién de la metodolégica USEWEM se ha realizado a través de
juicio de expertos; cuya definicion segin Escobar & Cuervo (2008) es “una
opinidén informada de personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas
por otros como expertos cualificados en este, y que pueden dar informacién,

evidencia, juicios y valoraciones”.

En ese contexto, se seleccionaron a cinco (5) expertos en tecnologias de
informacion, grupo que estuvo constituido por un (1) experto en administracion
de la calidad, dos (2) expertos en gestion y desarrollo de software en entidades

municipales de la regién, y dos (2) reconocidos docentes universitarios.

La propuesta metodoldgica les fue remitida en formato digital para su
revision, andlisis y evaluacion; para posteriormente enviarles el cuestionario de
validacion compuesto por seis (6) preguntas cerradas basadas en criterios de
claridad, objetividad, consistencia, coherencia, pertinencia y suficiencia; cuyas

preguntas estan dimensionadas a través de la escala de Likert.

Las respuestas de los expertos se pueden verificar en el anexo n.° 1.

En ese contexto, se detalla el analisis de fiabilidad y validez de contenido

de la propuesta metodoldgica.
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3.8.1 Andlisis de fiabilidad

El andlisis de fiabilidad representa el grado de relacion entre las
preguntas del cuestionario; en ese sentido, George y Mallery (2003) propusieron

la siguiente escala de medicion:

Tablan.° 15

Escala para medicion de analisis de fiabilidad.

Valor Indicador
>0.9 Excelente
>0.8 Bueno

>0.7 Aceptable
> 0.6 Cuestionable
>05 Pobre

<05 Inaceptable

Fuente: George y Mallery (2003)

Se la tabularon los datos obtenidos de los expertos para su procesamiento

en el software IBM SPSS, conforme se visualiza en la tabla n.° 16

Tablan.° 16

Coeficiente de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,811 6

Fuente: Informacion obtenida de la tabulacién de datos utilizando el software IBM

SPSS V23.
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Al respecto, se obtuvo un coeficiente de fiabilidad de 0.811, que, en la
escala George y Mallery se encuentra el rango de bueno; en ese sentido, se
concluye que la metodologia propuesta es fiable para analisis de usabilidad.

3.8.2 Coeficiente de validez de Contenido

Para el célculo de la validez de contenido se utilizara la siguiente férmula

matematica:
CVc = CPR — Pe
Donde:
Xit1 PRI
CPR = 1]\1

PRi: Promedio de rango

CPR: Coeficiente de proporcion de rango.

J: NUmero de expertos.

N: NUmero de preguntas y/o items.

Pe: Probabilidad de error

Asimismo, la validez de contenido presenta la siguiente escala de medicion:



Tablan.° 17

Escala para medicion de analisis de validez de contenido.

Rango Validez y Concordancia
0<CVc<0.40 BAJA
0.40 < CVc<0.60 MODERADA
0.60 < CVc<0.80 ALTA
0.80<CVvc<l MUY ALTA

El registro y tabulacion de los datos se muestran a continuacion:

Tablan.° 18

Registro y obtencion del coeficiente de validez de contenido.

88

item1 Item2 Item3 1Item4 Item5 Item6  Pri
Experto 1 5 4 4 5 5 4 4.50
Experto 2 4 4 4 4 4 4 4.00
Experto 3 4 4 4 4 5 4 4,17
Experto 4 5 4 4 4 5 4 4.33
Experto 5 5 5 5 5 5 4 4.83
S Pri 21.83
(S Pri)/5 4.37
CPR 0.728
Pe 0.00032
CVc 0.727

Fuente: elaboracion del autor.
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De la tabla n.° 18 se evidencia que existe una alta validez de contenido, toda

vez que, dicho coeficiente es de 0.727.

Por lo tanto, se ha logrado validar que la metodologia propuesta puede ser
aplicable para medir la usabilidad de los sitios web de las municipales provinciales

de la regién Lambayeque.
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Capitulo IV: DISCUSION

En esta seccién, se analizaran y se discutiran los resultados obtenidos en la

investigacion.

En primer lugar, se realiz6 un diagnostico del estado situacional de los sitios web
de las municipalidades provinciales de la region Lambayeque vinculados a la usabilidad:;
en ese sentido, se discuten los resultados alcanzados en la investigacion de Salazar (2019)
que logr6é diagnosticar problemas de accesibilidad y usabilidad de los sitios
gubernamentales utilizando la técnica de la observacion estructurada; situacion similar se
determind en la presente investigacion, toda vez que mediante la dinamica investigador -
usuario se logré identificar las dificultades que tienen los ciudadanos en la ejecucion de
actividades en los sitios web municipales bajo estudio, determindndose que, ningun
participante logré completar las actividades propuestas en los sitios web, y que la
actividad que mas éxito en su desarrollo estuvo en 38.10%, estando las demas, por debajo

de este porcentaje.

Por otro lado, Rocca (2019) concluyé que existen problemas de analisis
documental (estado del arte) entre lo que se ensefia en la ingenieria del software y los
criterios que deberian tenerse en cuenta en la creacion del software vinculada a su uso; es
decir, no existen procesos de desarrollo de software que consideran a la usabilidad; al
respecto, la presente investigacion ha demostrado que los sitios web provinciales
presentan serias deficiencias de usabilidad, es decir, posiblemente en su desarrollo no se
consideraron los criterios de usabilidad, por lo que existe una deficiente satisfaccion de
los ciudadanos en el uso de dichos sitios web, en el sentido que, el 71.43% de los

ciudadanos consideran a los sitios web de las municipalidades provinciales de Chiclayo
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y Ferrefiafe como deficientes, asimismo, en un porcentaje menor se encuentra el sitio web

de la municipalidad provincial de Lambayeque (64.29%).

Por su parte, Barajas, Reyes, Maldonado, Garcia, & De la Rivera (2018) demostro
que el cuestionario SUS en relacion a otros cuestionarios de evaluacion de usabilidad,
presenta similares niveles de aceptacion (alfa de Cronbach mayores a 0.70); en ese
contexto, en el presente estudio investigativo usé el cuestionario SUS para diagnosticar
la situacion actual de los sitios web de la municipalidades provinciales de la regién
Lambayeque, obteniéndose un alfa de Cronbach de 0.929; por tanto, se evidenci a través

de los resultados obtenidos, que el cuestionario SUS es fiable para analisis de usabilidad.

Por otra parte, Pizango (2020) determiné que el cuestionario SUS es versatil para
calcular la usabilidad de sistemas informaticos, y demostrd en su investigacion que la
usabilidad para su software evaluado fue de 83 puntos; en ese marco, la presente
investigacion usando el mismo cuestionario, logro evidenciar la facilidad de su uso;
obteniendo como resultado que, el puntaje mas bajo respecto a la satisfaccion que tienen
los usuarios (consumidores del sitio web) se encuentra en la web de la municipalidad
provincial de Ferrefiafe, estando en 37.5 puntos y el maximo se encuentra en 57.5 de un
total de 100 puntos, determinandose que estos se encuentran en una escala de regular con

tendencia a deficiente.

Al respecto, Diaz (2020) en elaboracion y validacion de métricas para la
evaluacion de usabilidad de sitios Web de comercio electronico logré validar su propuesta
a traves del juicio de expertos, obteniendo que este método de validacion es mas preciso
y efectivo que la sola informacidn que existe en la literatura; en ese contexto, nuestra

investigacion se condice con los resultados del autor antes indicado, toda vez que,
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empleando el mismo método de validacion se obtuvo que metodologia propuesta en esta

investigacion tiene una buena fiabilidad (0.811) y una alta validez de contenido (0.727).

Finalmente, Ayala (2017) en su investigacion sobre la evaluacion de la usabilidad
y accesibilidad en paginas web de universidades peruanas obtuvo que los indices
usabilidad y funcionalidad de los portales webs analizados presentan un nivel de
aceptable, sin embargo, evidenciaron que dicha situacién no fue la idonea para evitar
inconvenientes en su uso; en ese contexto, nuestra investigacion presenta resultados
contrapuestos, en el sentido que, utilizando la herramienta informatica MetricSpot se ha
determinado que los sitios webs de las municipalidades provinciales de la region
Lambayeque presentan deficiencias de usabilidad, evidenciandose que el sitio web mejor

posicionado solo presenta un 51.5% de 100%.
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Capitulo V: CONCLUSIONES

Los usuarios no se encuentran satisfechos con los sitios webs provinciales de la
regién Lambayeque, toda vez que el 71.43% de los encuestados consideran a los sitios
web de las municipalidades provinciales de Chiclayo y Ferrefiafe como deficientes,
situacion similar se encuentra el sitio web de la municipalidad provincial de Lambayeque,
a estar en un 64.29%; en ese sentido, se acredita la necesidad de establecer mecanismos

que permitan mejorar la usabilidad de estos sitios web en beneficio de los ciudadanos.

Se determind que la interfaz del sitio web de la municipalidad provincial de
Chiclayo esta mejor posicionada, al presentar un nivel de usabilidad de 55.5%, frente a
un 35.9% del sitio web de la municipalidad provincial de Ferrefiafe, en contraste al 33.2%
de usabilidad del sitio web de la municipalidad provincial de Lambayeque, siendo esta la

peor posicionada; no obstante, reflejan la baja usabilidad para los ciudadanos.

Se elaboré la metodologia USEWEM (Usabilidad para evaluar webs municipales)
usando los principios de usabilidad propuestos por Nielsen, ISO 9241-11, ISO 9126-1 e
ISO 25010. La metodologia propuesta consta de cuatro (4) aspectos generales, siete (7)

dimensiones que detallan caracteristicas especificas.

Se valid6 la metodologia USEWEM a través del juicio de expertos, para ello se
selecciond cinco profesionales vinculados a tecnologias de informacion y relacionados a
la administracion, gestion de paginas web municipales, calidad de software y docencia
universitaria, obteniendo que la metodologia propuesta tiene una fiabilidad (0.811), que
situada en la escala respectiva esta en el nivel de bueno y una validez de contenido de

0.727, considerada alta.
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Capitulo VI: RECOMENDACIONES

Es recomendable que la metodologia propuesta se ponga en valor en el
corto plazo, con la finalidad de enriquecer la experiencia de los ciudadanos
que realizan tramites en los sitios web de las municipalidades provinciales
de la region Lambayeque.

Es necesario realizar una monitorizacion frecuente a los sitios web que
participaron en la investigacion a través de la metodologia propuesta, a fin

de mejorar la eficiencia de los mismos.
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Anexon.°1

INFORME DE OPINION DE EXPERTO DE LA PROPUESTA METCDOLOGICA

L DATOS GENERALES,

1.1. Apellidos y nombres del Experto: Elger Orlando Silva Barboza
1.2. Grado Académico; Titulado y Colegiado
1.3. Profesidn: Ingeniero de Sistemas
1.4. Institucion donde fabora: Universidad Nacional Intercultural Fabiola Salazar
Leguia de Bagua
1.5. Cargo que desempenia: Jefe (¢) de la Oficina de Gestién de la Calidad
1.6. Denominacién de la Propuesta: Propuesta metodologica para evaluar la
usabilidad de los sitios web de las
Municipalidades Provinciales de la Regién
Lambayeque 2021.
1.7. Autor de la Propuesta Victor Huge Lujan Llacsahuanga
1.8. Tesista de la Escuela Profasional de Ingenieria de computacion en informatica
de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

ll. VALIDACION CUANTITATIVA DE LA PROPUESTA.

= <L
CRITERIOS DE INDICADORES DE é < ; g 2 @
EVALUACIHON PARA | EVALUACION PARA LA > ‘Et g ":," "‘:‘ E
LA PROPUESTA PROPUESTA = = = ® 2
1 2 3 4 5
1.CLARIDAD Estd enunciada en un
lenguaje de facil X
entendimiento.
2. OBJETIVIDAD Esta  planteada  con
procescs concretos, X
observables y medibles.
3. CONSISTENCIA | Existe organizacion logica
entre los  procesos, X
elementos y tiempos,
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COHERENCIA | Existe relacién iogica con
lo que se esta midiendo

y/o validando.

PERTINENCIA | Las respuestas o
resultados esperados
apuntan a resolver el
objetivo propuesto.

SUFICIENCIA | Son suficientes los
elementos, procesos y X

tiempos presentados.

L

VALORACION CUALITATIVA DE LA PROPUESTA.

3.1. ¢La propuesta cumple su objetivo, explique?
Si, claramente que el objetivo de ia propuesta es medir la usabilidad de los
sitios web municipales, las propuestas y las dimensiones planteadas tienen una
arganizacion logica y coherente que ademas de medir y evaluar, nos propone

implementar soluciones para su mejora continua.

3.2. ¢la propuesta debe mejorarse en los siguientes aspectos, explique?
Desde mi punto de vista creo que 1a propuesta deberia mejorarse en la fase 4,
en donde existe una semejanza entre el proceso de corregir incidencias e
Implementar solucion, se sugiere que estas dos fases se integren en una sola

por la similitud de su funcién.

3.3. ¢Definitivamente, [a propuesta no cumple con el objetivo propuesto, explique?
lL.a propuesta cumple con el objetive.

Lambayeque, 11 de julio de 2022

NACIONAL
UNIVERSIDAD MAZAR LEGULA" TIE P

el

"o, ELGER ORIANDO ST
J?;(a)dmmadeseswmacmmu

FIRMA DEL EXPERTOC



INFORME DE OPINION DE EXPERTO DE LA PROPUESTA METODOLOGICA

L. DATOS GENERALES.

1.1. Apellidos y nombres del Experto: JOSE ANTONIO DE LA CRUZ GOMEZ

1.2. Grado Académico: LICENCIADO EN INGENIERIA DE SISTEMAS

1.3. Profesién: INGENIERO DE SISTEMAS

1.4. Institucion donde labora: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO

1.5. Cargo que desempefia: COORDINADOR DE DESARROLLO DE SOFTWARE

1.6. Denominacion de la Propuesta Propuesta metodoldgica para evaluar la
usabilidad de los sitios web de las
Municipalidades Provinciales de la Regién
Lambayeque 2021.

1.7. Autor de la Propuesta Victor Hugo Lujan Llacsahuanga

1.8. Tesista de la Escuela Profesional de Ingenieria de computacién en informatica

de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

. VALIDACION CUANTITATIVA DE LA PROPUESTA.
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3 2 = i
CRITERIOS DE < < |2 =2 s
INDICADORES DE = = T W i @
EVALUACION PARA > = =2 2
EVALUACION PARALA | 2 = m o >
LA PROPUESTA = z =
PROPUESTA
1 2 3 4 5

Esta enunciada en un
1. CLARIDAD lenguaje de facil X

entendimiento.

Esta planteada con
2. OBJETIVIDAD procesos concretos, X
observables y medibles.

Existe organizacion logica
3. CONSISTENCIA | entre los procesos, X
elementos y tiempos.

Existe relacién loégica con
4. COHERENCIA lo que se esta midiendo X
y/o validando. |
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Las respuestas o

resultados esperados
5. PERTINENCIA X
apuntan a resolver el

objetivo propuesto.

Son suficientes los
6. SUFICIENCIA elementos, procesos y X
tiempos presentados.

ll. VALORACION CUALITATIVA DE LA PROPUESTA.

3.1. ¢La propuesta cumple su objetivo, explique?
Considero que si cumple con el objetivo propuesto como una guia de
orientacién practica que permite evaluar la usabilidad de los portales

institucionales y ser optimizados en beneficio de los diversos intereses de la
ciudadania en general.

3.2. (La propuesta debe mejorarse en los siguientes aspectos, explique?
Respecto a la propuesta planteada, en los puntos de Reestructuracién de

Sistema e Implementacion de soluciones, deberia incorporarse a la experiencia
e ri obligatoriamente.

3.3. ¢Definitivamente, la propuesta no cumple con el objetivo propuesto, explique?

Chiclayo, 8 de julio de 2022

FIRMA DEL EXPERTO
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INFORME DE OPINION DE EXPERTO DE LA PROPUESTA METODOLOGICA

1. DATOS GENERALES.

1.1. Apellidos y nombres del Experto Raul Ricardo Silva Rengifo

1.2. Grado Académico Titulado

1.3. Profesion Ingeniero en Computacion e Informatica
1.4. Instituciéon donde labora Municipalidad Distrital de Mérrope

1.5. Cargo que desempefia Jefe de tecnologias de la Informacion

1.6. Denominacion de la Propuesta Propuesta metodologica para evaluar la

usabilidad de los sitics web de las
Municipalidades Provinciales de la Regidn
Lambayeque 2021.

1.7. Autor de la Propuesta Victor Hugo Lujan Llacsahuanga

1.8. Tesista de la Escuela Profesional de Ingenieria de computacién en informatica

de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

Il.  VALIDACION CUANTITATIVA DE LA PROPUESTA.

= <
CRITERIOS DE INDICADORES DE é < i ; § E
EVALUACIION PARA | EVALUACION PARA LA E é é "':,J "':,J s
LA PROPUESTA PROPUESTA :5:' =2 = = g
1 2 3 4 5
1.CLARIDAD Estd enunciada en un
lenguaje de facil X
entendimiento.
2. OBJETIVIDAD Esta planteada con
procesos concretos, X
observables y medibles.
3. CONSISTENCIA | Existe organizacion ldgica
entre los procesos, X
elementos y tiempos.
4, COHERENCIA | Existe relacion légica con
lo que se estd midiendo X
y/o validando.




5. PERTIMENCIA | Las respuestas o
resultados esperados
apuntan a resolver el

objetive propuesto.

6. SUFICIENCIA | Son suficientes los
elementos, procesos v x

tiempos presentados.

. WVALORACION CUALITATIVA DE LA PROPUESTA.
3.1. ;la propuesta cumple su objetivo, explique?

Si, porgue esta cumple con los estandares de usabilidad web; asimismo, esta

enfocada al sector municipal.
3.2 jlLa propuesta debe mejorarse en los siguientes aspeclos, expligue?

Sin observaciones.
3.3 ;Definitivamente, la propuesta no cumple con el objetivo propuesto, explique?

Sin observaciones.

Lambayeque, 11 de julio de 2022

FIRMA DEL EXPERTO




INFORME DE OPINION DE EXPERTO DE LA PROPUESTA METODOLOGICA

I DATOS GENERALES.

1.1. Apellidos y nombres del Experto  Victor Manuel Chaname Morales

1.2. Grado Académico Titulado

1.3. Profesion Ingeniero de sistemas

1.4. Institucidn donde labora UNTRM — sede Bagua

1.5. Cargo que desempefia Docente

1.6. Denominacion de la Propuesta Propuesta metodoldgica para evaluar la

usabilidad de los sitios web de las
Municipalidades Provinciales de la Regién
Lambayeque 2021.

1.7. Autor de la Propuesta Victor Hugo Lujan Llacsahuanga

1.8. Tesista de la Escuela Profesional de Ingenieria de computacién en informatica

de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

Il. VALIDACION CUANTITATIVA DE LA PROPUESTA.

103

= <
CRITERIOS DE INDICADORES DE ; 5 g § § E
EVALUACIION PARA | EVALUACION PARA LA f g | g 5 5 -
LA PROPUESTA PROPUESTA g Z “ “ g
1 2 3 4 5
1.CLARIDAD Estd enunciada en un
lenguaje de facil X
entendimiento.
2. OBJETIVIDAD Esta planteada con
procesos concretos, X
observables y medibles.
3. CONSISTENCIA | Existe organizacion logica
entre los procesos, X
elementos y tiempos.
4. COHERENCIA | Existe relacién légica con
lo que se esta midiendo X
y/o validando.
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5. PERTINENCIA | Las respuestas o]

resultados esperados X
apuntan a resolver el

objetivo propuesto.

6. SUFICIENCIA | Son suficientes los

elementos, procesos y X

tiempos presentados.

VALORACION CUALITATIVA DE LA PROPUESTA.

3.1.

3.2.

3.3.

s La propuesta cumple su objetivo, explique?
Si, cumple su objetivo porque el software esta disefiado y enfocado para el

ciudadano, ya que ellos lo van a utilizar y realizar sus tramites

Lambayeque, 9 de julio de 2022

FIRMA DEL EXPERTO
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INFORME DE OPINION DE EXPERTO DE LA PROPUESTA METODOLOGICA

k DATOS GENERALES.

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.
1.6.

Profesion

1.7.
1.8.

Apellidos y nombres del Experto
Grado Académico

Institucién donde labora
Cargo que desempefia
Denominacion de la Propuesta

Autor de la Propuesta
Tesista de la Escuela Profesional de Ingenieria de Computacién en informatica

Guzman Valle César Augusto

Ingeniero de Sistemas

Ingeniero de Sistemas

Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo
Docente

Propuesta metodolégica para evaluar la
usabilidad de
Municipalidades Provinciales de la Region

los sitios web de las

Lambayeque 2021.
Victor Hugo Lujan Liacsahuanga

de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

VALIDACION CUANTITATIVA DE LA PROPUESTA.

—_ <
CRITERIOS DE INDICADORES DE é < g § § §
EVALUACIION PARA | EVALUACION PARA LA f s = = 3 E
LA PROPUESTA PROPUESTA = g T ° 2
1 2 3 4 5
1.CLARIDAD Estd enunciada en un
lenguaje de facil X
entendimiento.
2. OBJETIVIDAD Estd planteada con
procesos concretos, X
observables y medibles.
3. CONSISTENCIA | Existe organizacion légica |
entre los procesos, X
elementos y tiempos.
4., COHERENCIA | Existe relacion logica con
lo que se esta midiendo X

ylo validando.
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5. PERTINENCIA | Las respuestas 0
resultados esperados
apuntan a resolver el
objetivo propuesto.

6. SUFICIENCIA | Son suficientes los
elementos, procesos Yy X

tiempos presentados.

. VALORACION CUALITATIVA DE LA PROPUESTA.

3.1. ¢La propuesta cumple su objetivo, explique?

Si, efectivamente se puede ver que la metodologia propuesta esta basada en
los criterios de usabilidad del software descritos en los estandares
internacionales 1SO 9241-11, ISO 9126-1 e ISO 25010 y aplicados
adecuadamente en la evaluacion de sitios web municipales.

3.2. jla propuesta debe mejorarse en los siguientes aspectos, explique?

3.3. ¢Definitivamente, la propuesta no cumplie con el objetivo propuesto,

explique?

Lambayeque, 16 de Julio de 2022
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CONSTANCIA DE VERIFICACION DE ORIGINALIDAD

Yo, Dra. Lecca Orrego, Giuliana Fiorella; usuario revisor del documento
titulado: “Usabilidad de los sitios web de las municipalidades provinciales de
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Cuyo autore es, Br. Lujan LLacsahuanga Victor Hugo.
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similitud de 18 %, verificable en el Resumen de Reporte automatizado de
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detectadas dentro del porcentaje de similitud permitido no constituyen plagio
y que el documento cumple con la integridad cientifica y con las normas para

el uso de citas y referencias establecida en los protocolos respectivos.

Se cumple con adjuntar el Recibo Digital a efectos de la trazabilidad respectiva

del proceso.
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Lujan Llacsahuanga Victor Hugo Dra. Lecca Orrego, Giuliana Fiorella
DNI: 45042418 DNI: 40073474
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