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RESUMEN

Para el disefio del portal web del Centro Regional Universitario de Veraguas (CRUV)
de la Universidad de Panama4, se aplico la metodologia de desarrollo Web de John December.
En este momento, es necesario ejecutar el proceso de innovacion de la metodologia de
desarrollo Web, con el objetivo de adecuar el portal al sistema de gestion de conocimiento
de la institucion. Se inicia este proceso con una prueba heuristica de usabilidad utilizando el
sistema de evaluacion SIRIUS realizada por cuatro evaluadores de la propia institucion. Los
resultados muestran un promedio de usabilidad del 85.3% con desviacion estandar de 3.5%.
Se identifican los principales criterios de incumplimiento de usabilidad. Estos resultados
permiten identificar la necesidad de planificar la siguiente etapa, realizar pruebas de
experiencia de usuario (card sorting, recorrido cognitivo), para mejorar el portal.

PALABRAS CLAVE: Gestion de conocimiento, usabilidad, SIRIUS, evaluaciéon heuristica,
desarrollo Web, portal web.

ABSTRACT

For the design of the Universidad de Panama, Centro Regional Universitario de
Veraguas (CRUV) web portal, the web development methodology of John December was
applied. Currently, it is necessary to perform the innovation process of the Web development
methodology, with the aim to adapt the portal to the institution's knowledge management
system. This process begins with a heuristic evaluation using the SIRIUS evaluation system,
performed by four evaluators from the institution itself. The results show a mean usability of
85.3% with a standard deviation of 3.5%. It identified the usability's main non-compliance
criteria. These results allow to identify the need to plan the next stage, to perform user
experience tests (card sorting, cognitive walkthrough), to improve the portal.
KEYWORDS: Knowledge Management, usability, SIRIUS, heuristic evaluation, web
development, web portal.

Articulo recibido: 12 de enero de 2021.
Articulo aceptado: 05 de febrero de 2021.

INTRODUCCION

Después del proceso de evaluacion y acreditacion institucional, en el Centro Regional
Universitario de Veraguas, como sede regional de la Universidad de Panama, se vio la necesidad
de construir un portal Web (http://cruveraguas.up.ac.pa) que formara parte de su estrategia para
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mejorar la comunicacion interna y externa de la institucion. Para ello se empled la metodologia
de desarrollo Web de John December (2020). Con esta metodologia se definio el propdsito del
portal, el dominio de informacion, se especificaron los servicios y productos de informacion
orientados a los diferentes segmentos de la audiencia, se definieron los recursos y estrategias
necesarias para la implementacion, promocion e innovacion. El portal se implemento utilizando el
CMS Joomla, ya que permite a bajo costo, contar con un medio de comunicacién que cumple con
criterios de usabilidad (i.e responsive web design), accesibilidad, interaccion y colaboracion (i.e
Web 2.0) (Nufiez et al., 2017).

Siendo consistentes con la metodologia de December (2020) se hace necesario poner en marcha
el proceso de innovacion, con un doble proposito, por un lado, fortalecer el disefio del portal de
manera que sea un elemento facilitador de la gestion del conocimiento institucional; y por otro,
mediante la evaluacion de la usabilidad para garantizar la utilidad del portal como medio de
comunicacion interna y externa y como soporte para la creacion de la memoria institucional.

Los criterios de usabilidad y arquitectura de la informacion se han aplicado para planificar el
disefio de sitios web universitarios centrados en el usuario, lo que permite aproximar la navegacion
al modelo mental de organizacion de la informacion de los usuarios, asi como satisfacer sus
necesidades, en particular la prueba de card sorting ayuda a validar la estructura de contenido, la
prueba de recorrido cognitivo permite evaluar la facilidad de aprendizaje de la aplicacion.
(Candamil Llano y Guevara Hurtado, 2008; Granollers et al., 2004; Paz Enrique y Cuellar Santos
Suérez, 2016). De la misma manera, se aplica la evaluacion por expertos en prototipos o sitios
web funcionales con el objetivo de validar el cumplimiento de criterios de usabilidad, tal es el caso
del sistema de evaluacion SIRIUS, el cual permite obtener una medida cuantitativa de la usabilidad
de un sitio web. (Chamba-Eras et al., 2016; Suarez Torrente, 2011).

Para la realizacion de este estudio se inicia con una revision de literatura sobre criterios de
usabilidad, se aplica el sistema de evaluacion SIRIUS a cuatro evaluadores, se planifica la
evaluacion con usuarios a fin de obtener informacion que permita actualizar el portal como parte
del sistema de gestion de conocimiento de la institucion.

En las siguientes secciones se describe la gestion del conocimiento en las universidades, las
técnicas de usabilidad, la metodologia aplicada y los resultados obtenidos.

Gestion del Conocimiento en Instituciones de Educacion Superior

Las Instituciones de Educacion Superior (IES) de América Latina y el Caribe en las Gltimas
tres décadas han estado inmersas en procesos de evaluacion y acreditacion con el objetivo de
definir estdndares que garanticen la calidad minima aceptable en sus procesos, productos
académicos y de gestion institucional (Lemaitre, 2018). Esto a su vez ha traido consigo proyectos
y actividades de mejoramiento continuo donde se valora la generacion y difusion de informacion,
se ha propiciado la implementacion de sistemas de informacion institucionales y su uso para la
toma de decisiones. Sin embargo, estos procesos también han generado una carga de trabajo,
nuevas funciones que se suman a las funciones inherentes de cada cargo, y que implican la
generacion, almacenamiento y uso de la informacion y, del conocimiento institucional para
satisfacer las necesidades de los usuarios internos y externos. Estas actividades corresponden a
los procesos de gestion del conocimiento identificados por Davenport y Prusak (1998): generar,
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codificary transferir el conocimiento con la finalidad de generar valor; procesos que son relevantes
para esta investigacion.

Con base en las definiciones de gestion de conocimiento aportadas por Dalkir (2005), Geisler
y Wickramasinghe (2015), Girard y Girard (2015), International Organization for Standardization
(1ISO, 2018), se puede afirmar que la Gestion del Conocimiento, del inglés Knowledge
Management (KM), es un campo de estudio multidisciplinario que tiene como propdsito
maximizar el desempefio de una organizacion mediante la creacién, difusion y utilizacion del
conocimiento organizacional. EIl conocimiento organizacional incluye el conocimiento explicito
(bases de datos, documentos, politicas, procedimientos, cultura organizacional) y el conocimiento
tacito (conocimiento interno, experiencias, habilidades). Maximizar el desempefio implica
compartir el conocimiento entre los miembros de la organizacion, comprender su propia
experiencia a fin de lograr mejores practicas, resolver problemas, apoyar los procesos de toma de
decisiones. Por tanto, la efectividad de la gestion del conocimiento estd determinada por tres
componentes esenciales: personas, procesos y tecnologia.

La tecnologia es un medio que le da soporte a los procesos de gestion del conocimiento, lo que
hace menos dificil y compleja esta tarea; una de estas tecnologias es el portal Web. Un portal
permite integrar la informacién organizacional, es un gran repositorio del proceso de creacion de
la memoria institucional, contribuye a la difusion del conocimiento, facilita a los miembros de la
organizacion el trabajo en equipo, es una tecnologia que permite integrar herramientas de
interaccion y colaboracion, facilita la comunicacion y fidelizacion de sus usuarios. (Geisler y
Wickramasinghe, 2015; Hegazy y Ghorab, 2015)

Asi, los sistemas de gestion del conocimiento (SGC), del inglés Knowledge Management
System (KMS) son herramientas que favorecen la administracion del conocimiento de forma
sistematica y organizativa, al proveer mecanismos para adquirir, organizar, aplicar y compartir el
conocimiento de la organizacién con la finalidad de mejorar la estructura organizacional y crear
valor. (Alavi y Leidner, 2001; Cerchione y Esposito, 2017; I1SO, 2018).

Cabe resaltar que la aplicacion de KMS en las IES es aln incipiente, en su revision de literatura,
Quarchioni et al. (2020) destacan que, “a pesar del creciente interés en la gestion del conocimiento
para las instituciones de educacion superior, la investigacion sobre este tema todavia estd
fragmentada y poco centrada” (p. 1).

Usabilidad Web

La dindmica de la Web es consona con la idea que de un portal Web no es un producto acabado,
es escalable y flexible, por tanto, se requiere de un proceso de innovacion continua para mejorar y
expandir los servicios. Para crear innovaciones apropiadas para la Web se recomienda el uso de
los resultados de pruebas por los usuarios, grupos focales, identificar nuevas necesidades del
usuario, identificar patrones de interés de los usuarios, aplicar encuestas de opinion sobre el portal.
La usabilidad y la arquitectura de la informacion contribuyen en estas tareas.

La arquitectura de la informacion es la “disciplina que tiene como objetivo evaluar y orientar
los recursos digitales a las necesidades del usuario, de manera que la navegacion y el uso permitan
una mejor interaccion entre los espacios humanos e informativos”. Irene da Fonseca e Sa (2016,
p. 487)
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La usabilidad, como area de estudio, ofrece una serie de técnicas y metodologias para evaluar
la facilidad de aprendizaje y uso de las interfaces de usuario.

Como sefala Hassan Montero (2002), en la Ingenieria Web, la usabilidad “es la disciplina que
estudia la forma de disefiar sitios web para que los usuarios puedan interactuar con ellos de la
forma mas facil, comoda e intuitiva posible”. Esto implica que el disefio de un sitio web debe ser
centrado en el usuario.

Relacionado a la usabilidad esta el concepto de la facilidad de bdsqueda (findability) el cual
trata sobre el “disefio sistemas que ayuden a las personas a encontrar lo que necesitan”, bien sea
en un entorno Web, fisico o virtual. (Morville, 2002).

Otro concepto importante es la accesibilidad descrita por Hassan Montero (2002) como las
facilidades que ofrece el disefio del sitio web para permitir el acceso a los contenidos por parte de
las personas discapacitadas y de los usuarios con diferentes tipos de dispositivos.

Finalmente, para Hassan Montero (2002) y Nielsen (2012) la usabilidad y la utilidad
determinan en conjunto si algo es Gtil, asi un sitio web es Gtil si satisface las necesidades del
usuario, tiene facilidades de busqueda (findability), es accesible y cumple con criterios de
usabilidad que le facilite al usuario navegar y encontrar lo que busca.

Nielsen (2012) define los cinco componentes de calidad de la usabilidad: capacidad de
aprendizaje (facilidad para hacer tareas bésicas), eficiencia (rapidez para hacer las tareas),
recordable (facilidad para memorizar la forma de realizar una tarea), errores (cantidad, grado de
severidad, facilidad para recuperarse), satisfaccion (que tan agradable es el disefio).

Para evaluar la usabilidad de un sitio web existen diversas técnicas: expertos (evaluacion por
criterios o heuristica), encuestas aplicadas a usuarios, pruebas de usuarios (recorrido cognitivo,
card sorting), grupos focales, aplicacion de herramientas automatizadas (eye tracking, log de
visitas).

METODOS Y MATERIALES

Después de realizar una revision de literatura se seleccionaron tres pruebas de usabilidad para
evaluar el prototipo de portal web existente: una prueba heuristica con expertos en usabilidad, una
prueba con usuarios reales y una prueba con usuarios potenciales. Las pruebas seleccionadas se
describen en las siguientes lineas:

1. SIRIUS es un sistema de evaluacion heuristica de la usabilidad de un sitio web por parte
de expertos, es aplicable a cualquier tipo de sitio web, pondera el incumplimiento de los
criterios evaluados y ofrece como resultado un valor porcentual (entre 0 y 100) que
representa el nivel de usabilidad alcanzado en el sitio. El sistema clasifica los sitios web en
16 tipos, para cada tipo de sitio identifica las tareas relevantes y la audiencia mayoritaria,
lo que permite definir el peso de los criterios en la métrica de evaluacion. EI modelo tiene
un total de 83 criterios (subheuristicas) agrupados en 10 aspectos (heuristicas). En el
calculo del porcentaje de usabilidad solo intervienen los criterios que el evaluador
identifica como aplicable al sitio web evaluado. La definicidn de los aspectos se muestra
en la primera columna de la Tabla 2. (Suarez Torrente, 2011)

2. Card Sorting se utiliza para generar informacion sobre los modelos mentales de los
usuarios respecto a los espacios de informacion, se utiliza para crear o refinar la
arquitectura de informacion (i.e el disefio de navegacion de un sistema) considerando el
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modelo mental del usuario. En esta prueba el usuario clasifica los elementos (tarjetas) en
grupos y asignan categorias a cada grupo; puede ser abierta, los usuarios asignan nombres
a las categorias; o cerrada, los usuarios clasifican las tarjetas en las categorias dadas por el
investigador. (Rohrer, 2014)

3. Recorrido cognitivo con usuarios es un método de inspeccion cuyo objetivo es evaluar
la facilidad de aprendizaje de un disefio mediante exploracion. Este método se puede
aplicar al prototipo de una aplicacion, sistema o web, consiste en solicitarle a cada tipo
usuario que realice un conjunto de tareas representativas de su perfil, los investigadores
previamente definen los datos necesarios para el recorrido y mientras los usuarios realizan
las acciones, los investigadores documentan los resultados (las respuestas del sistema para
cada accion). En Granollers et al. (2004) se detallan los pasos del método.

En este reporte, se documenta la aplicacion del sistema de evaluacion SIRIUS, el cual se aplico

a cuatro evaluadores, docentes del Centro Regional Universitario de Veraguas, que tienen contacto
con el portal web, Nielsen (1994) recomienda de tres a cinco evaluadores en una evaluacion
heuristica. Luego de obtener el porcentaje de usabilidad, se procedi6 a identificar los criterios por
aspecto que no se cumplen de acuerdo con la valoracion realizada por los evaluadores. Para
recopilar los datos se utiliz6 el modelo del sistema SIRIUS en Microsoft Excel disefiado por
Carreras (2011). Con base en estos resultados se define de manera general como se aplicaran las
pruebas con usuarios reales y potenciales.

RESULTADOS

De acuerdo con la clasificacion de sitios web de Suérez Torrente (2011), el sitio web del Centro
Regional Universitario de Veraguas es del tipo Administracién Publica/Organizacional, orientado
a desempefiar una funcién de interés publico, las tareas relevantes incluyen: busqueda de
informacidn, conocer los servicios ofertados, descarga de documentos, obtener informacién de
contacto.

En la Tabla 1 se resumen los resultados de la aplicacidn del sistema de evaluacién SIRIUS
al portal del Centro Regional Universitario de Veraguas de la Universidad de Panama
(http://cruveraguas.up.ac.pa/). El tipo de sitio web identificado por los evaluadores es
Administracion Publica/Institucional. La prueba se realiz6 del 22 al 24 de octubre de 2020,
utilizando dos navegadores: Google Chrome y Microsoft Edge. La media aritmética del porcentaje
de usabilidad es 85.3%, con una desviacion estandar de 3.5%, aunque la cantidad de criterios de
evaluacion aplicados difieren entre los evaluadores.
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Tabla 1.
Resultado de evaluacién de usabilidad mediante SIRIUS por evaluador.
Evaluador  Numeros de criterios Porcentaje de Navegador Fecha
de evaluacion usabilidad empleado
aplicados
El 76 84.78 Google Chrome 22-oct-20
E2 68 89.81 Google Chrome 24-oct-20
E3 70 85.43 Microsoft Edge 23-oct-20
E4 60 81.23 Google Chrome 24-oct-20

En la Tabla 2 se muestra para cada uno de los aspectos del sistema de evaluacion, un
comentario general de los criterios que a juicio de los evaluadores tienen incumplimiento en el

portal, o bien hay diferencia de opinion en la valoracion realizada.

Tabla 2.

Resumen de incumplimiento de criterios por aspecto

Aspecto del heuristico

Comentarios generales de incumplimiento

ASPECTOS GENERALES: Elementos
relacionados con los objetivos del sitio, el look &
feel, coherencia y nivel de actualizacion de
contenidos.

Los objetivos del sitio no son visibles, aunque se
pueden inferir. Algunos servicios y contenidos no
estan completos. Se debe fijar un periodo de
actualizacion. No se da soporte en otro idioma.

IDENTIDAD E INFORMACION: Elementos
relacionados con la identidad del sitio, la
informacién proporcionada sobre el proveedor y la
autoria de los contenidos.

El sitio no cuenta con un eslogan. No hay consenso
sobre el derecho de autor de los contenidos y la
proteccién de datos personales. No todas las
publicaciones tienen autor, generalmente se coloca
el departamento responsable de la publicacion.

ESTRUCTURA Y NAVEGACION: Elementos
relacionados con la idoneidad de la arquitectura de
la informacion y la navegacion del sitio.

Los enlaces no tienen estado de visitado. No hay
consenso en cuanto a redundancia de enlaces. El
mapa del sitio se debe mejorar, esta disponible en
la parte inferior de la pagina principal (enlaces de
interés).

ROTULADO: Elementos relacionados con la
significacion, correccion y familiaridad del
rotulado de los contenidos.

Es necesario mejorar el titulo de algunas paginas.

LAYOUT DE LA PAGINA: Elementos
relacionados con la distribucion y el aspecto de los
elementos de navegacion e informacion en la
interfaz.

No hay consenso en cuanto al aprovechamiento de
las zonas de alta jerarquia informativa de las
paginas, las zonas en blanco para descansos, la
sobrecarga informativa, uso correcto del espacio
visual, longitud de algunas paginas. La version
impresa de la pagina de inicio debe ser corregida.

ENTENDIBILIDAD Y FACILIDAD EN LA
INTERACCION: Elementos relacionados con la
adecuacion y calidad de los contenidos textuales,
iconos y controles de la interfaz.

Se cumplen la mayoria de los criterios. Existe
consenso en la no aplicabilidad del criterio relativo
al llenado de campos.
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CONTROL Y RETROALIMENTACION: Muchos de los criterios de este aspecto no aplican,
Elementos relacionados con libertad del usuarioen dado que el portal no tiene formularios para
la navegacion y la informacion proporcionada al transacciones. Sin embargo, no hay consenso en la
mismo en el proceso de interaccién con el sitio. notificacién al usuario de lo que ha pasado o esta
pasando.

ELEMENTOS  MULTIMEDIA:  Elementos Todos los criterios de este aspecto se cumplen. El
relacionados con el grado de adecuacion de los portal no tiene sonidos.

contenidos multimedia al sitio web.

BUSQUEDA: Elementos relacionados con el No hay consenso en el cumplimiento de los
buscador implementado en el sitio web. criterios que evaltan al buscador. Este aspecto
debe ser mejorado.
AYUDA: Elementos relacionados con la ayuda Existe consenso en que este aspecto no aplica al
ofrecida al usuario durante la navegacién por el portal. Se debe considerar en las mejoras.
sitio.
DISCUSION

Con las debilidades de usabilidad detectadas y resumidas a groso modo en la Tabla 2, se hace
necesario realizar las mejoras al portal y luego realizar las pruebas de usabilidad con los usuarios
reales y potenciales del sitio. Pues como Suarez Torrente (2011) sefiala, en la métrica de SIRIUS
no se incorporan medidas relacionadas con la interaccion del usuario en la aplicacion, es decir, la
experiencia del usuario no se contempla en la métrica de evaluacién, por tanto, se hace necesario
realizar pruebas de usabilidad con usuarios. En este caso se planea realizar una prueba de card
sorting y una prueba de recorrido cognitivo.

Se proyecta realizar una prueba card sorting abierto con usuarios reales y una prueba de card
sorting cerrado con usuarios potenciales, para ello se utilizara el dominio de informacién del portal
documentado en (NuUfiez et al., 2017). Los usuarios potenciales son los que no han tenido contacto
con el portal, este caso se consideran estudiantes que aspiran a ingresar a la universidad,
académicos de otras instituciones, docentes y administrativos. Los usuarios reales son docentes,
administrativos y estudiantes que han tenido contacto con el portal. Como resultado se espera
obtener la clasificacion de los temas que incluye el conocimiento gestionado por la universidad a
través del portal, agrupado por afinidad segln la perspectiva de los usuarios.

Con la prueba de recorrido cognitivo aplicada a usuarios reales representativos (docentes,
investigadores, administrativos, estudiantes, aspirantes a ingresar a la universidad, empresas
vinculadas) se espera obtener resultados sobre la facilidad que ofrece el portal para encontrar la
informacidn que se busca.

CONCLUSIONES

El sistema de evaluacién SIRIUS nos ofrece una medida cuantitativa de la usabilidad del portal,
en este caso, el porcentaje promedio de usabilidad es del 85% en una escala de 0% a 100%, lo que
indica que el portal cumple con la mayoria de los criterios de usabilidad a juicio de los evaluadores.
De los 83 criterios de evaluacién que tiene el sistema SIRIUS, los evaluadores no coincidieron en
su totalidad en la aplicabilidad de los criterios, lo que inserta un grado de subjetividad en la



Rev. Col. Ciencia Vol. 2, no. 2 Abril —septiembre, 2021  ISSNL 2710-7434 pp. 13-22

interpretacion del criterio planteado por el sistema o en la identificacion del elemento a evaluar en
el portal, a pesar de esta diferencia de opinidn, el porcentaje de usabilidad tiene una pequefia
desviacion estandar del 3.5%. Dado que el sistema SIRIUS no ofrece informacion sobre la
experiencia de usuario con el portal, se hace necesario, luego de implementar la mejoras, realizar
pruebas de usuario.

Para que el portal no solo sea usable, sino también Gtil como parte de un sistema de gestion de
conocimiento, es necesario incorporar herramientas que faciliten los procesos de creacion de
conocimiento, la interaccion y colaboracion entre colaboradores.

Uno de los temas claves en la administracion de este portal es la periodicidad de la
actualizacion de sus contenidos, es necesario contemplar una validacion de las facilidades que
ofrece el portal para que los usuarios que producen la informacion puedan de manera colaborativa
publicar lo que producen.
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