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REZUMAT

Utilizabilitatea siturilor web este o cerintd importanta in
societatea informationala. Din pacate, pe plan national nu
existd incd o practicd curenta de evaluare a produselor
informatice inainte de a fi instalate la utilizator. Scopul
acestui articol este de a prezenta un studiu de caz in
evaluarea formativa a utilizabilitatii siturilor web din
administratia publica locala. Rezultatele evaluarii aratd o
utilizabilitate scdzuta, ca urmare a slabei orientari catre
cerintele utilizatorului si a unor practici necorespunzatoare
in activitatea de dezvoltare.
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INTRODUCERE

Calitatea produselor si serviciilor informatice este o
cerintd prioritard pentru implementarea cu succes a
societatii informationale in Romania. Acest deziderat
necesitd o abordare centratd pe utilizator a procesului de
proiectare, care sa conducd la o imbunatatire substantiala a
utilizabilitatii aplicatiilor informatice. Aceasta inseamna
cunoagsterea cerintelor utilizatorilor tintd si evaluarea
continud pe parcursul dezvoltarii.

Din pacate, utilizabilitatea siturilor web municipale este
destul de scazuta, principala cauza fiind lipsa unei
abordari centrate pe utilizator. Desi existd numeroase
ghiduri de recomandari pentru proiectarea de situri web
publice [14, 15, 16], multe dintre prevederile acestora nu
sunt aplicate. Se mai cuvine a fi mentionat faptul ca exista
putine studii de evaluare a utilizabilitdtii raportate in tard,
majoritatea in cadrul unor proiecte de cercetare [2, 5, 6,
12].

Obiectivul principal al acestui articol este de a prezenta si
discuta rezultatele evaludrii formative a utilizabilitdtii a
cinci situri web ale primdriilor de sector din Bucuresti. Ca
metodd, a fost utilizatd evaluarea euristicd, pe baza unui
set integrat de 24 de euristici. Un obiectiv secundar este
identificarea unor probleme de utilizabilitate specifice,
care apar frecvent in siturile web municipale.

Restul acestui articol este organizat dupa cum urmeaza. In
sectiunea urmatoare se prezintd cateva preocupdri recente
si tendinte actuale in evaluarea utilizabilitatii. Urmeaza o
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scurtd prezentare a metodelor de evaluare, pundndu-se
accent pe inspectia de utilizabilitate si procedura folosita.
In continuare, se prezintd si se analizeazi rezultatele
studiului. Lucrarea se incheie cu concluzii si directii de
continuare a cercetarilor.

PREOCUPARI §I TENDINTE ACTUALE

Evaluarea formativa a utilizabilitatii

Evaluarea formativd a utilizabilitatii are
identificarea problemelor de utilizabilitate,
acestora si formularea de sugestii pentru remediere.

ca scop

analiza

Nielsen a definit o problema de utilizabilitate ca orice
aspect al interfetei cu utilizatorul despre care se presupune
(se observd) ca ar crea utilizatorului dificultdti sau
nemultumiri, raportat la un indicator important al
utilizabilitatii: usurintd in invatare, usurintd in operare,
rata de erori, satisfactie subiectiva [10].

Dupa impactul pe care il au asupra utilizatorului,
problemele de utilizabilitate se impart in trei categorii de
severitate:

e Majore (critice): probleme care nu permit ca
utilizatorul sa indeplineasca sarcina sau care rezulta
in pierderi importante de date sau timp.

e Moderate (importante): probleme care au un impact
semnificativ asupra indeplinirii sarcinii dar pentru
care utilizatorul poate gési o solutie.

e Minore: probleme care sunt iritante pentru utilizator
dar care nu au un impact semnificativ asupra
indeplinirii sarcinii.

Un aspect important al oricirei abordari in evaluarea
formativa este utilitatea pe care o au rezultatele evaluarii
pentru dezvoltatori [9]. Din acest motiv este necesar ca
problemele sd fie prioritizate iar descrierea sd includa
sugestii / recomandari de remediere.

Metode de evaluare formativa

Problemele de utilizabilitate pot fi identificate atit prin
inspectie de utilizabilitate (evaluare de tip expert) cat si
prin testare cu utilizatori (evaluare centrata pe utilizator).
Intre metodele de inspectic a utilizabilitatii, cele mai
cunsocute sunt: evaluarea euristica, inspectia cognitiva si
evaluarea bazatd pe recomandari.

Evaluarea euristica este o metoda efectuatd de un numar
redus de evaluatori, care examineaza o interfatd cu
utilizatorul, judeca respectarea unui set de principii de
utilizabilitate (euristici) si elaboreaza o listd de probleme
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de utilizabilitate clasificate pe categorii de severitate,
corespunzdtor impactului estimat asupra performantelor
utilizatorului sau acceptantei [8, 10].

Testarea cu utilizatori este definitd ca o metoda empirica
caracteristici apropiate de cele ale utilizatorilor reali ai
produsului care va fi evaluat. Prin testarea cu utilizatori se
inregistreazd comportamentul utilizatorului cu ajutorul
unor tehnici specifice.

Evaluarea euristica facutd cu mai multi evaluatori are doua
etape: evaluarea individuald si consolidarea, respectiv
agreerea unei liste unice de probleme de utilizabilitate.
Consolidarea presupune eliminarea duplicatelor, agreerea
asupra gradului de severitate si descrierii. In acest scop se
pot folosi diferite tehnici, cum ar fi: modificari similare,
prioritizare practica sau caracteristici de descriere [3].

Desi In evaluarea euristica alegerea sarcinilor de testare
este la latitudinea evaluatorului, este preferabil ca acestea
sa fie clar specificate si efectuate de catre toti evaluatorii.
In afara faptului ci permite comparatia rezultatelor
obtinute de diferiti evaluatori, faciliteazd consolidarea si
permite o analizd comparativa cu rezultatele unei testari cu
utilizatori ulterioare.

METODA Sl PROCEDURA
Metoda si procedura

In acest studiu a fost utilizata evaluarea euristic cu un set
de 24 de euristici [11]. Euristicile sunt structurate in 6
categorii, reprezentand criterii ergonomice generale. Lista
acestora este prezentatd in Tabelul 1.

Tabelul 1. Euristici de evaluare
Ghidarea utilizatorului
Vizibilitatea starii sistemului
Incitare (prompting)
Feedback imediat
Grupare / distinctie prin format
Grupare / distinctie prin amplasare
Lizibilitate
Efort de operare
7 Concizie
8 Recunoastere in loc de reamintire
9 Actiuni minimale
10 | Densitatea informatjei
Adaptabilitate si control
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11 | Flexibilitatea si eficienta utilizarii
12 | Gradul de experienta

13 | Actiuni explicite

14 | Controlul utilizatorului

Management erori

15 | Prevenirea erorilor
16 | Calitatea mesajelor de eroare
17 | Corectarea erorilor

Consistenta si standarde

18 | Consistenta
19 | Conformitate cu standarde si reglementari
20 | Semnificatie coduri

Compatibilitate

21 | Compatibilitate cu utilizatorul

22 | Compatibilitate cu sarcina de lucru

23 | Asistenta si documentatie

24 | Proiectare estetica / experienta placuta

Setul de euristici a fost elaborat prin integrarea setului de
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criterii ergonomice elaborat de Bastien si Scapin [13] si
euristicilor lui Jakob Nielsen [10]. Descrierea detaliatd a
problemelor de utilizabilitate urmeaza formatul propus in
[1], cu mentiunea ca dupa descrierea cauzelor sunt incluse
si sugestiile de remediere.

Evaluarea individuala a fost urmata de consolidarea pe
sarcind a problemelor de utilizabilitate, pe baza criteriului
»prioritizare practica” [3]. Problemele de utilizabilitate

identificate au fost apoi analizate pe grade de severitate.
Obiectiv, participanti si sarcini

Evaluarea a avut ca obiectiv utilizabilitatea siturilor web
ale primariilor de sector din Bucuresti. Intrucét situl web
al Primariei Sectorului 5 nu functioneaza de la inceputul
anului, studiul de caz include numai cinci situri web.
Siturile web au fost evaluate in luna martie 2012.

Fiecare dintre cei trei evaluatori (autorii lucrarii) a avut de
evaluat doud sarcini de lucru:

e TI1: informare (acte necesare, procedura, informatii
de contact, program de lucru) si descarcare formulare
online necesare pentru Inregistrarea unei casdtorii.

e T2: informare (acte necesare, procedura, informatii
de contact) si descarcare formulare online necesare
pentru schimbarea cartii de identitate ca urmare a
expirdrii datei de valabilitate.

Se cuvine a fi mentionat faptul ca sarcinile alese sunt
relevante, intrucat fiecare cetitean se confruntd cu cel
putin una dintre aceste situatii in 10 ani.

REZULTATE

Probleme majore

Rezultatele obtinute dupd consolidarea colaborativa a
problemelor de utilizabilitate majore sunt prezentate in
Tabelul 2.

Tabelul 2. Probleme de utilizabilitate majore

Sarcina Hivies
PS1 | PS2 | PS3 | PS4 | PS6
T1 1 1
T2 1
Total 1 2

In total, au fost identificate trei probleme de utilizabilitate
majore, una la primul studiu de caz si doua la al patrulea,
astfel:
e Cererea de casatorie nu a putut fi accesata.
e Cererea de casatorie nu a fost gasita.
e Pagina cu documentele necesare pentru eliberarea
cartii de identitate nu a fost gasita.

Probleme moderate

Rezultatele obtinute dupd consolidarea colaborativa a
problemelor de utilizabilitate moderate sunt prezentate in
Tabelul 3.

Tabelul 3. Probleme de utilizabilitate moderate
Sit web
PS1 | PS2 | PS3 | PS4 | PS6
T 3 4 4 1 4
T2 3 2 4 1 3
Total 6 6 8 2 7

Sarcina

in total, au fost identificate 29 de probleme moderate. Cele
mai multe dintre aceastea (9 probleme) se datoreaza lipsei



V. Posea, G.S. Cojocar (eds.), RoCHI 2012

unei orientiri citre sarcina utilizatorului. In nici unul din
cazuri utilizatorul nu géseste pe aceeasi pagina toate
informatiile si documentele de care are nevoie sau cel
putin legdturile catre acestea. Din acest motiv, scopul
sarcinii se Indeplineste cu dificultate si necesitd cautarea
informatiei dorite sau a documentelor pe mai multe pagini.

Arhitectura informatiei este necorespunzatoare, in cele
mai multe cazuri informatia fiind structurata fara sa se tina
seama de modul cum este utilizatd (7 probleme). De
exemplu, se grupeaza documentele necesare pentru
schimbarea cartii de identitate cu cele pentru inregistrarea
casdtoriei. Pentru actele necesare, exista altd pagina iar
informatiile de contact se gésesc pe alta pagina.

De asemenea, se constata lipsa unei asistente minimale pe
sarcind. Este necesara o descriere succinta a procedurii §i a
modului cum poate fi indeplinit scopul sarcinii cu ajutorul
sitului web: informatii de contact, program de lucru, acte
necesare, documente (formulare) online care trebuie
completate.

O a treia categorie de probleme moderate de utilizabilitate
este deschiderea unui document PDF in acceasi fereastra,
fapt care poate conduce la iesirea din aplicatie, dacd se
inchide fereastra (7 probleme).

Alte categorii de probleme moderate au fost organizarea
nefamiliard a informatiei, starea civila si evidenta
persoanelor fiind directii / servicii subordonate Consiliului
Local (4 probleme) si ineficienta motorului de cautare,
care a returnat legituri nerelevante (2 probleme). In primul
caz, ar trebui introdusa o legaturd directa catre serviciul
respectiv intr-unul din meniurile de pe prima pagina. in al
doilea caz, este necesara contextualizarea raspunsurilor.

Probleme minore

Rezultatele obtinute dupd consolidarea colaborativd a
problemelor minore de utilizabilitate sunt prezentate in
Tabelul 4. In total au fost identificate 80 de probleme.

Tabelul 4. Probleme de utilizabilitate minore

Sarcina Sl
PS1 | PS2 | PS3 | PS4 | PS6
T1 12 10 7 8 4

T2 11 8 7 8 5
Total 23 18 14 16 9

O caracteristicd generald este lungimea paginii de start si
lipsa unei diferentieri clare intre aceasta si restul paginii.
Patru din cele cinci situri web au pagina de start prea
lunga (necesita scroll) si dezechilibrata in ceea ce priveste
lungimea meniurilor verticale si continutul din centrul
paginii.

In toate cazurile, header-ul paginii (care in patru situri din
cinci are $i poza primarului), meniul orizontal §i meniurile
verticale sunt replicate identic pe celelalte pagini, fapt care
mareste inutil densitatea informatiei §i ingreuneaza
orientarea utilizatorului. La aceastea se adauga si animatia
continud de sub header.

O problema de utilizabilitate care persista in multe situri
web este scrierea fara diacritice, care reduce lizibilitatea si
viteza de citire. In unele cazuri, orientarea si viteza de
citire sunt afectate si de folosirea excesiva a scrierii cu
majuscule.

Alte probleme minore de utilizabilitate, care apar in unele
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situri web, sunt absenta unei asistente online (kelp) si lipsa
unei legaturi catre raspunsuri la intrebari frecvente.

Euristici si criterii ergonomice nerespectate

O clasificare a problemelor de utilizabilitate dupa euristica
/ criteriul ergonomic care nu este respectat, este prezentata
in Tabelul 5 (euristicile sunt numerotate conform cu lista
din Tabelul 1).

Tabelul 5. Probleme dupa euristica de utilizabilitate

Euristica Total | maj | mod | min

(11) Flexibilitate i efic. 23 0 13 10
(9) Actiuni minimale 18 0 3 15
(6) Lizibilitate 15 0 0 15
(22) Compatib. cu sarcina | 11 3 7 1

(23) Asistenta si doc. 11 0 0 11
(5) Grupare / distinctie 9 0 2 7

(1) Vizibilitatea starii sist. | 9 0 0 9

Altele 16 0 4 12
Total 112 |3 29 | 80

Cauza problemelor de utilizabilitate majore este

compatibilitatea cu sarcina. Cele mai multe probleme
moderate sunt asociate cu doud euristici: flexibilitatea si
eficienta utilizarii, respectiv compatibilitatea cu sarcina.

Asa cum se observa din tabel, flexibilitatea si eficienta
utilizarii lasa mult de dorit, cauzand 20.54% din totalul
problemelor de utilizabilitate si aproape jumatate din cele
moderate. Paginile lungi ar trebui sa aibd un meniu
propriu sau macar un sumar cu legaturi. Pentru sarcinile
care necesita atdt informare cat si completarea unor
formulare, este necesar ca acestea sa fie pe aceeasi pagind
sau macar sa existe legaturi.

O analizd a criteriilor ergonomice nerespectate aratd ca
cele mai multe probleme de utilizabilitate se datoreaza
lipsei de ghidare (32.14%), efortului de operare (20.54%)
si lipsei de flexibilitate (20.54%).

CONCLUZII

Asa cum aratd Molich et al [8], numarul problemelor de
utilizabilitate intr-un sit web tipic poate fi atat de mare,
incat nu este posibil de identificat decat o parte a acestora
intr-un studiu de utilizabilitate obisnuit. Din acest motiv ei
recomandd selectarea unui set restrans de facilitati care
sunt importante.

in acest studiu au fost alese doud sarcini simple dar
frecvente, pentru cinci situri web ale adminstratiei publice
locale din Bucuresti. Analiza rezultatelor aratd ca
dezvoltarea siturilor web nu are la baza analiza sarcinii de
lucru, fapt care se reflectd in numeroase probleme de
utilizabilitate:

e Continutul web este structurat in mod inadecvat, in
multe cazuri in mod nefamiliar pentru utilizator, ceea
ce face dificila gasirea informatiei dorite.

e Paginile web abunda in informatie inutila, preluata
din pagina de start, in conditiile in care informatia
necesard este distribuitd pe alte 3-4 pagini.

e Informatiile i formularele necesare utilizatorului nu
sunt pe aceeasi pagina. In unele cazuri, lipsesc chiar
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formularele esentiale pentru atingerea scopului.

e Lipseste un minimum de asistenta privind modul in
care se poate rezolva o solicitare cu ajutorul sitului
web.

De asemenea, rezultatele aratd clar cd nu exista o practica
de testare cu utilizatori a sitului web, inainte de livrarea
acestuia. Existenta unor probleme de utilizabilitate critice
in cazul unor servicii frecvente aratd ca situl web nu este
de fapt utilizat decat pentru o informare preliminara, cu
caracter general, §i nu pentru scutirea cetatenilor de un
drum la primarie. Din acest motiv, siturile web municipale
raman cantonate in sfera functiei de reprezentare si nu
ofera inca o valoare adaugata la serviciile publice.

In viitorul apropiat se intentioneazi evaluarea prin testare
cu utilizatori a acestor situri web si continuarea evaluarii
euristice pe un esantion largit de situri web municipale.
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