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Este articulo presenta un comparativo entre algunos tipos de
evaluacién de satisfaccién y su pertinencia en la evaluacién de
sitios Web. Para ello, se ha rastreado la mayor cantidad posible
de pruebas de este tipo disponibles en Internet. La informacién
disponible sobre cada una de ellas se ha recolectado y analizado
por separado. Para verificar la validez de estas pruebas en la
evaluacién de sitios Web, se ha llevado a cabo una revisiéon
del significado y dimensiones del término satisfaccién en este
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encontradas. Se ha determinado que las pruebas existentes Web

contexto y se han comparado conlos cuestionarios de las pruebas

solo miden parcialmente dimensiones de satisfaccién como la
experiencia de navegacion, los resultados cognitivos, el placer,
la privacidad, la seguridad, la apariencia visual, los aspectos
técnicos y la navegacién, pero no indagan sobre la credibilidad,
laimparcialidad o la calidad del contenido o la informacién. Se
concluye que es necesario revisar los instrumentos existentes
de este tipo, o desarrollar nuevos instrumentos que tengan en
cuenta las particularidades de los sitios Web.
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Evaluation of some instruments
for the evaluation of customer

satisfaction on the Web
Abstract

This article presents a comparative assessment between
some types of satisfaction grading and their relevance in
evaluating Web sites. For said purpose, the highest possible
amount of tests available has been traced on the Internet.
Available information on each test has been collected and
analyzed separately. In order to verify the validity of these
tests in the evaluation of Web sites, a review of the meaning
and dimensions of the term “satisfaction” in this context
was carried out. It was compared to the questionnaires of
the evidence found. It has been determined that the tests
only partially measure dimensions of satisfaction, such as
the browsing experience, cognitive performance, pleasure,
privacy, security, visual appearance, technical aspects and
navigation, but they do not inquire about the credibility,
fairness or quality of the content or information. The
article concludes that it is necessary to review the existing
evaluating instruments, or develop new tools that take into
account the particularities of Web sites.

Key words: satisfaction, us-
ability, Web site evaluation.

Introduccion
Planteamiento del problema
La evaluacién de usabilidad de los sitios Web es una idea muy comentada

en las pdginas dedicadas al disefio de interfaces y una prédctica comtn en el
desarrollo de software.
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En Colombia existe un creciente interés por el tema entre desarrolladores,
académicos y duefios de sitios Web. Este interés puede verse reflejado en
el nacimiento de una comunidad local comprometida con el estudio de la
usabilidad' y en las iniciativas para la fundacién de laboratorios académicos y
comerciales para la evaluacién de sitios Web?.

Estas iniciativas implican el rastreo de fundamentos conceptuales, que ilustren
y valoren las experiencias existentes en otros paises y que permitan realizar
evaluaciones formales de usabilidad en nuestro contexto.

Este articulo comenta una experiencia de investigacion que tiene como propdsito
la construccion de un marco de referencia para el desarrollo de pruebas de
evaluacién de satisfaccién para aplicaciones Web en Colombia.

Para el desarrollo de este proyecto, se revisé algo de la literatura disponible
en Internet sobre evaluaciones de usabilidad. Esta bidsqueda arrojé cuatro
inventarios académicos que cumplian con el rigor de investigacién. A partir
de alli, cada una de las evaluaciones de satisfaccién encontradas fue rastreada
de manera independiente para recopilar la mayor cantidad de informacién
disponible.

Una vez revisada esta literatura, se procedié a indagar sobre la definicién del
término satisfaccién y las dimensiones que lo constituyen. A partir de este rastreo
se encontraron dos estudios que determinaban los factores que influyen en la
satisfaccion de los usuarios en la red y las diferencias en el valor que dan los
usuarios a estos aspectos, teniendo en cuenta el objetivo del sitio.

Finalmente, se ejecuté una comparacion entre los cuestionarios de las pruebas
halladas y las dimensiones de satisfaccién. Se concluyé que las evaluaciones

! Para mds informacion ver: http:/ / usarte.ning.com/ AIPO Colombia.
? Universidad del Quindio, Facultad de Sistemas. Universidad Pontificia Bolivariana, Medellin, Facultad de Disefio grafico.
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existentes han sido disefiadas para evaluacién de software, por lo que solo
miden parcialmente dimensiones de la satisfacciéon como la experiencia de
navegacion, resultados cognitivos, placer, privacidad, seguridad, apariencia
visual, aspectos técnicos y navegacion, y no indagan sobre la credibilidad,
imparcialidad o calidad del contenido o la informacién.

Revision de la literatura
(Qué significa satisfaccién?

La satisfaccién es frecuentemente comprendida como una “actitud afectiva”
que “influye en el comportamiento del usuario y su valoracién del producto y
por lo tanto, condiciona la fidelidad del usuario” (HASSAN, 2006).

Para Hassan la satisfaccién estaria comprendida por variables como la
usabilidad, la accesibilidad, la funcionalidad, findability o facilidad de ubicacién’,
la utilidad, la estética y la credibilidad. Es curioso que Hassan incluya la
usabilidad como elemento de la satisfaccién, mientras que la norma ISO 9142
incluye la satisfaccion como dimensién de la usabilidad.

En gran cantidad de casos pareciera que el término satisfaccién es equivalente
al de usabilidad percibida.

Para ISO 9241-11 la satisfaccién es comprendida como aquella que “evalta
el confort o la comodidad y la aceptabilidad del trabajo del sistema para sus
usuarios u otras personas afectadas por su uso”.

Por otro lado, Zhang y Von Dran reconocen dentro del término dos tipos
de factores que pueden influir en la satisfaccién de los usuarios. Algunos

® Nota del autor: No se encuentra una palabra en espafiol que pueda sustituir el término “findability” del inglés. Su homélogo mds cercano
serfa facilidad de ubicacién.



Restrepo- Valoracion de algunos instrumentos
para evaluar la satisfaccion del usuario

considerados “higiénicos”, es decir que no producen satisfaccion por si mismos,
pero que en su ausencia son causantes de frustraciéon o desmotivacioén, y
otros considerados motivadores, pues estdn asociados a caracteristicas que
los usuarios perciben y que provocan una intencién de uso (ZHANG & VON
DRAN, 2000).

Estas investigadoras identifican de manera experimental 44 dimensiones que
podrian estar asociadas a este concepto. Estas dimensiones fueron aportadas
por 76 sujetos encuestados entre los que se encontraban estudiantes de
pregrado, maestria y doctorado. Estas 44 dimensiones se agruparon en las
siguientes categorias: Surfing Activity* o experiencia interactiva, resultados
cognitivos, placer, privacidad y seguridad, control por parte del usuario,
apariencia visual, aspectos técnicos, navegacion, organizacion del contenido,
credibilidad, imparcialidad, contenido e informacién. Este documento se tomé
como referencia para la evaluacién de las pruebas de satisfaccion.

;Qué es una evaluacion de satisfaccion?

Se denomina evaluacién de satisfaccién al proceso mediante el cual se aplican
uno o mds instrumentos de indagacién a un grupo de usuarios especificos, con
el objetivo de determinar la usabilidad percibida de una interfaz. El tipo de
instrumento de indagacién mds usado para determinar la satisfaccién, son los
cuestionarios basados en escalas tipo Likert o de Diferencial Semdntico, aunque
también pueden usarse entrevistas o grupos de discusion dirigidos.

Los cuestionarios de satisfacciéon constituyen uno de los tipos de prueba de
evaluacién de usabilidad mencionada en los inventarios académicos. Segin

* Nota del autor: No se encuentra una traduccién literal de esta expresion. Aunque podriamos tratar de traducirla como “navegacién como
actividad”. En contexto parece referirse a la calidad de la experiencia interactiva.
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Maguire, este tipo de prueba permite determinar la usabilidad, eficiencia
percibida, afecto, control, facilidad de aprendizaje y utilidad (MAGUIRE, 2001).

Es importante aclarar que los cuestionarios de satisfaccién no miden los
valores “absolutos” u “objetivos” de estas dimensiones, sino la percepcién
que los usuarios tienen de ellas en relacién con un producto o prototipo con el
que han interactuado. Asi por ejemplo, la facilidad de aprendizaje puede ser
evaluada a través de las opiniones emitidas por el usuario en un cuestionario,
que da cuenta de su experiencia con el sistema y de lo que cree que ha logrado
interiorizar del mismo, mientras que otros tipos de prueba podrian motivar al
usuario a dar cuenta de lo aprendido, para luego comparar estos resultados
con los objetivos del sistema. Asi podria determinarse una medida “objetiva”
de la facilidad de aprendizaje.

Aunque a primera vista pareciera que es mejor un tipo de medida “objetivo”,
es posible que la valoracién subjetiva, proveniente de las emociones de los
usuarios, influya de manera mds directa sobre efectos deseados como la
fidelidad a la marca, la decisién de compra y la frecuencia de uso (ZHANG &
NA, 2005).

;Cuadles fueron los cuestionarios de satisfaccién evaluados?

Para el desarrollo de esta investigacién se revis6 una gran cantidad de paginas
Web, en busca de inventarios académicos que detallaran tipos de evaluacién de
usabilidad en general para luego identificar en ellos las pruebas de satisfaccion
propiamente dichas.

Se hallaron cuatro inventarios rigurosos: Methods to support human-centred design
de Martin Maguire (MAGUIRE, 2006), “La Interaccién Persona Ordenador”
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de Jests Lorés (LORES, SENDIN & AGOST, 2006), “Usage and Usability
Assessment: Library Practices and Concerns” de Denise Troll Covey (TROLL,
2002) y la tesis doctoral “Metodologia de medicién y evaluacién de la usabilidad
en sitios Web educativos” de Maria Helena Alva Obeso (ALVA, 2005). Este
dltimo estudio presenta un recuento de la totalidad de los tipos de evaluacién
de satisfacciéon encontrados. En estos estudios se detallan las caracteristicas de
evaluaciones como WAMMI, SUS, ISOMETRICS, SUMI, MUMMS, PROKUS,
QUIS (versioén corta y version larga), DRUM, SMEQ y TLX, haciendo especial
énfasis en las dimensiones que mide cada uno de ellos.

DRUM, SMEQ y TLX fueron eliminados de este estudio, pues su objetivo
primordial es informar sobre el desempefio del usuario, no especificamente
sobre la satisfacciéon. También fueron eliminadas MUMMS y PROKUS, pues
no se encontrd suficiente informacién para efectuar el andlisis.

Resultados

Para valorar las pruebas de satisfaccién mencionadas, se compararon sus
cuestionarios con las dimensiones propuestas por Zhang y Von Dran (ZHANG
& VON DRAN, 2000). De esta comparacién se obtuvieron los siguientes
resultados.

WAMMI: Website Analysis and Measure Ment Inventory (WAMMI, CLARIDGE,
& KIRAKOWSKI, 1996)

No indaga sobre la experiencia de navegacién especificamente, aunque si
pregunta por el interés o placer que produce el uso de la interfaz.

No indaga sobre la cantidad de nuevo conocimiento adquirido por el usuario,
o las habilidades que ha desarrollado a través de su recorrido por el sitio. S
indaga sobre que tan fécil resulta aprender a utilizarlo.
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S indaga sobre el placer que produce el uso de la interfaz, pero las variables
de esta dimensién son diferentes a las propuestas por Zhang y Von Dran.
Mientras ellas relacionan el placer con presencia o ausencia de humor, contenido
multimedia o diversién al ser explorado, WAMMI lo relaciona con qué tanto
le gusta al usuario usar el sitio y la presencia o ausencia de elementos que le
provocan rabia o impaciencia.

No indaga sobre la percepcién del usuario con respecto a la privacidad o la
seguridad en el sitio.

Parcialmente indaga sobre el control por parte del usuario. No se encuentra
ninguna pregunta que indague sobre la posibilidad de los usuarios para ordenar
o hacer una secuencia para acceder a la informacion.

No indaga sobre la apariencia visual del sitio. Solo dos de las dimensiones
que propone el documento de referencia: la exposiciéon de la informacién y
la distribucién de los elementos, se pueden evaluar parcialmente a partir de
preguntas que indagan a los usuarios sobre si el sitio les permite encontrar
tacilmente lo que estan buscando.

No se indaga sobre aspectos técnicos como indicadores del tiempo de descarga
orespuesta, plataformas o navegadores que soporta la interfaz, o disponibilidad
del sitio.

Sf indaga sobre la navegacién, comprendida como el uso de indicadores de
ubicacién para los usuarios en el sitio y las ayudas e indicaciones para la
navegacion.

No se indaga sobre la credibilidad, la imparcialidad o el contenido / informacién
disponible en el sitio.
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SUS: System Usability Scale (BROOKE, 1986)

Indaga parcialmente sobre la experiencia de navegacién al preguntarle al
usuario si la interfaz le parece incémoda o engorrosa de usar.

No indaga sobre la cantidad o calidad del nuevo conocimiento adquirido, si
sobre los conocimientos previos necesarios para el uso de la interfaz, la facilidad
y velocidad para aprender a utilizarla.

No indaga sobre el placer que produce en el usuario el uso de la interfaz.

Indaga de manera muy general sobre la privacidad y seguridad, asi como
sobre los aspectos técnicos percibidos por el usuario, al preguntar por el nivel
de confianza con el que el usuario hace uso de la interfaz.

No se indaga sobre el control por parte del usuario, la apariencia visual, la
credibilidad, la organizacion de la informacién y el contenido, laimparcialidad,
el contenido e informacién o la navegacion.

SUML: Software Usability Measurement Inventory (SUMI, 1990).

Indaga parcialmente sobre la experiencia de navegacion al preguntar al usuario
si la experiencia al usar la interfaz ha sido mentalmente estimulante.

No indaga sobre la cantidad o calidad del nuevo conocimiento adquirido, solo
sobre la facilidad para aprender a operar la interfaz.

Indaga parcialmente sobre el placer que producen las aplicaciones en el usuario.
Aunque no tiene en cuenta las caracteristicas que Zhang y Von Dran relacionan
con esta dimension, si pregunta al usuario si disfruta el uso de la interfaz y si
este le resulta satisfactorio.
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Indaga parcialmente sobre el control por parte del usuario. Aunque no tiene en
cuenta las dimensiones que proponen Zhang y Von Dran como la posibilidad de
ordenar secuencias de informacién, control sobre la velocidad de movimiento,
oportunidades de interaccién o mecanismos para acceder a la informacion, si
pregunta al usuario sobre la sensaciéon de control que le proporciona la interfaz,
asi como las posibilidades que brinda para que haga exactamente lo que quiere.
Indaga parcialmente sobre la apariencia visual. No aparece referencia a las
dimensiones planteadas por Zhang y Von Dran, pero se le pregunta al usuario
si la informacién de la interfaz es presentada de manera clara y comprensible,
y sila cantidad de informacién desplegada en la pagina es suficiente. También
se pregunta de manera directa al usuario si la interfaz le parece atractiva en
su presentacion.

Indaga parcialmente sobre los aspectos técnicos. No se encuentran preguntas
relativas a la visualizacién en diferentes navegadores o plataformas, o sobre
la disponibilidad del sitio. S1 se pregunta al usuario si cree que la interfaz le
informa lo que esta haciendo y si las acciones de la misma son previsibles y
comprensibles.

Indaga parcialmente sobre la navegacién. Aunque no pregunta a los usuarios
sobre los indicadores de su posicién en el sitio, si indaga sobre la efectividad
de las ayudas de navegacion y la claridad de las indicaciones de cémo navegar
por el sitio.

No indaga sobre la organizacion de la informacién y el contenido, la credibilidad,
la imparcialidad y el contenido e informacién.

ISOMETRICSs: Questionnaire for the evaluation of graphical user interfaces based
on ISO 9241/10 (ISOMETRICSs, 1998)
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No indaga sobre la experiencia de la navegacion, sobre el nuevo conocimiento
adquirido, el placer, la privacidad y la seguridad de la interfaz.

Indaga parcialmente sobre el control por parte del usuario al preguntarle
si la interfaz le permite ajustar la cantidad de informacién desplegada, la
velocidad de respuesta y adaptar diferentes elementos de la interfaz segtn
sus preferencias. No indaga sobre la posibilidad del usuario para controlar las
oportunidades de interaccién.

Indaga parcialmente el atractivo visual al preguntar a los usuarios si la interfaz
les provee toda la informacién necesaria en determinada situacién y si la
presentacién de la informacién en la pantalla apoya el trabajo que intentan
realizar con la interfaz. No tiene en cuenta las otras dimensiones propuestas
por el documento de referencia.

No indaga sobre los aspectos técnicos de la interfaz que se encuentran en el
documento de referencia.

Indaga parcialmente sobre la navegacién. No pregunta al usuario sobre las
dimensiones propuestas en el documento de referencia, pero si pregunta si las

posibilidades para navegar dentro del software son las adecuadas.

No indaga sobre la organizacién dela informaciény el contenido, la credibilidad,
la imparcialidad y el contenido e informacién.

QUIS corto: Questionnaire for user interaction satisfaction (QUIS, 1998)

No indaga sobre la experiencia de la navegacién, sobre el nuevo conocimiento
adquirido, el placer, la privacidad y la seguridad de la interfaz.
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Indaga parcialmente sobre la apariencia visual al preguntarle al usuario si la
organizacién de la informacién le parece confusa o clara y si los caracteres en
la pantalla son féaciles o dificiles de leer. Los otros aspectos en el documento
de referencia como el atractivo del color, del fondo o la presencia/ausencia de
imdgenes o ayudas graficas no son tenidas en cuenta.

Indaga parcialmente sobre los aspectos técnicos. Pregunta al usuario si la interfaz
lo mantiene informado sobre lo que estd haciendo, pero no sobre si soporta
diferentes navegadores o la disponibilidad del sitio Web.

No indaga sobre la navegacién, la organizacién de la informacién y el contenido,
la credibilidad, la imparcialidad y el contenido e informacién.

QUIS largo: Questionnaire for user interaction satisfaction (QUIS, 1998)

Indaga parcialmente sobre la experiencia de navegacién al preguntar al usuario
si la experiencia al usar la interfaz ha sido mentalmente estimulante.

No indaga sobre la cantidad o calidad del nuevo conocimiento adquirido, solo
sobre la facilidad de aprendizaje de la interfaz.

No indaga sobre el placer que produce en el usuario el uso de la aplicacién,
los elementos multimedia se evaltian desde su calidad como resolucion, brillo,
foco etc., pero no la pertinencia o el placer que producen.

No se indaga sobre la privacidad y seguridad o el control por parte del usuario
que provee la interfaz.

Indaga parcialmente sobre la apariencia visual al preguntar al usuario sobre la
cantidad de la informacién desplegada en la pantalla y el brillo de las letras con
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respecto al fondo. No hay referencia a otros aspectos como el color, el fondo,
las imagenes u otros elementos que llamen la atencién.

Indaga parcialmente sobre los aspectos técnicos como indicadores de descarga
o respuesta, mas no sobre las otras dimensiones mencionadas en el documento
de referencia.

No indaga directamente sobre la navegacién, aunque pregunta al usuario si
las secuencias de pantallas son claras para él.

No indaga sobre la organizacion de la informacién y el contenido, la credibilidad,
la imparcialidad y el contenido e informacién.

Discusion

Solo cuatro de las pruebas analizadas evaltian parcialmente la dimensién
“surfing activity” o experiencia de navegaciéon. Esta dimensién podria
determinarse parcialmente a través de preguntas relativas al interés o placer
que produce la interfaz en el usuario, la comodidad de uso o sila experiencia de
uso ha sido mentalmente estimulante para el usuario. Ninguna de las pruebas
analizadas pregunta de manera especifica por la importancia de la navegacién
externa para el usuario.

Ninguna de las pruebas analizadas indaga sobre la cantidad o calidad de los
conocimientos adquiridos (o “resultados cognitivos”) por el usuario a través del
uso de la interfaz. Cuatro de ellas indagan sobre que tan facil y rdpido resulta
aprender a utilizar la interfaz y sobre los conocimientos previos necesarios
para su uso.
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Solo dos de las seis pruebas analizadas indagan sobre el “placer” de manera
parcial. Ninguna de las pruebas tiene en cuenta las variables propuestas por
Zhang y Von Dran, como son el humor, el contenido multimedia o la diversién
producida por la exploracién. En una de las pruebas existen preguntas asociadas
a qué tanto le gusta al usuario usar el sitio y la presencia o ausencia de elementos
que le provoquen rabia o impaciencia. Otra de las pruebas pregunta al usuario
si disfruta el uso de la interfaz y si este le resulta satisfactorio.

Solo una de las seis pruebas analizadas indaga de manera muy general sobre la
privacidad y seguridad percibidas por el usuario, al preguntarle por el nivel de
confianza con el que hace uso de la interfaz. No se indaga sobre otras variables
propuestas por Zhang y Von Dran, como los requerimientos para acceder a la
informacioén, autorizacién para uso de los datos, recolecciéon de los datos del
usuario o seguridad de que los datos son encriptados.

Solo tres pruebas indagan parcialmente sobre el control por parte del usuario. En
dos de las pruebas se desarrollan preguntas tendientes a establecer la sensacién
de control general que le proporciona la interfaz al usuario, y las posibilidades
que brinda para que haga exactamente lo que quiere. En otra, se pregunta al
usuario si la interfaz le permite no solo ajustar la cantidad de informacién
desplegada y la velocidad de respuesta, sino también adaptar diferentes
elementos de la interfaz segtn sus preferencias. En ninguna se tiene en cuenta
el control sobre las oportunidades de interaccién o sobre la complejidad de los
mecanismos para acceder a la informacién, dimensiones que son tenidas en
cuenta por Zhang y Von Dran.

Cinco de las seis pruebas encontradas indagan parcialmente sobre la apariencia
visual. La primera de ellas pregunta a los usuarios si el sitio les permite
encontrar facilmente lo que estdn buscando. La segunda, si la informacién
de la interfaz es presentada de manera clara y comprensible, si la cantidad
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de informacién desplegada en la pagina es suficiente y si la interfaz le parece
atractiva en su presentacion. La tercera prueba pregunta si la interfaz provee
toda la informacién necesaria en determinada situacién y si la presentacién de
la informacién en la pantalla apoya el trabajo que intenta realizar con la interfaz.
La cuarta prueba pregunta sila organizacién de la informacién le parece confusa
o clara y si los caracteres en la pantalla son féciles o dificiles de leer. La quinta
indaga sobre la cantidad de informacion desplegada en la pantalla y el brillo
de las letras con respecto al fondo. Ninguna de las pruebas pregunta sobre el
atractivo de los colores o el fondo, tampoco si existen titulos o imdgenes que
llamen la atencién.

Solo cuatro de las seis pruebas analizadas indagan de manera muy general
sobre los aspectos técnicos percibidos por el usuario. Una de ellas pregunta por
el nivel de confianza con el que el usuario hace uso de la interfaz. Las demds
pruebas preguntan si la interfaz informa lo que estd haciendo y si sus acciones
son previsibles y comprensibles. Ninguna de las pruebas indaga sobre si la
interfaz soporta diferentes plataformas o navegadores o la estabilidad en su
disponibilidad.

De las seis pruebas analizadas, una indaga completamente sobre la navegacion,
comprendida como el uso de indicadores de ubicacién para los usuarios en el
sitio y las ayudas para la navegacién. Tres indagan parcialmente esta variable,
al preguntar al usuario sobre la efectividad de las ayudas de navegacién y la
claridad de las indicaciones de cémo navegar por el sitio o si las posibilidades
para navegar dentro del software son las adecuadas o si las secuencias de
pantallas son claras para él.

Ninguna de las pruebas valoradas indaga sobre la credibilidad, comprendida
desde dimensiones como la reputacién del duefio de la interfaz, su
reconocimiento o identificacién de sus autores o creadores. Tampoco se indaga
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sobre la imparcialidad, comprendida desde dimensiones como el sesgo de la
informacion o la presencia de estereotipos. Tampoco el contenido/informacién
disponible en el sitio, entendida desde el tiempo que permanece la informacién,
la presencia de contenidos inadecuados, la precisién de la informacién, el nivel
de detalle, la actualizacién, la cobertura, el contenido que apoye el objetivo del
sitio, el contenido controversial y la novedad.

Conclusiones

De los resultados mostrados, de su andlisis y discusion, se pueden obtener las
siguientes conclusiones:

1. No fue posible determinar la relacién entre usabilidad y satisfaccion. Queda
por definir si la satisfaccién constituye una dimensién de la usabilidad o, si por
el contrario, la usabilidad constituye una dimensién de la satisfaccion.

2. Los cuestionarios de las pruebas WAMMI, SUS, SUMI, ISOMETRICS,
QUIS (corta y larga) miden parcialmente algunas de las dimensiones halladas
por estudios de satisfacciéon para el contexto Web, como la experiencia de
interaccion, los resultados cognitivos, el placer, la privacidad y la seguridad,
la apariencia visual, los aspectos técnicos y la navegacion.

3. Los cuestionarios de las pruebas WAMMI, SUS, SUMI, ISOMETRICS, QUIS
(corta y larga) no miden dimensiones como la credibilidad, imparcialidad,
contenido e informacién.

4. Es necesario evaluar las pruebas existentes o desarrollar nuevas pruebas
que tengan en cuenta todas las dimensiones de importancia relacionadas con
la satisfaccién de los usuarios en el contexto Web.
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