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Resumen

Uno de los principales aspectos de la ingenieria de software es la medicion de la
calidad de los sistemas y aplicaciones con los que interactia el usuario final.
Dentro de la calidad del software se entiende como usabilidad a la facilidad de
interaccion y entendimiento que tiene un usuario ante un producto de software. El
método de pensando en voz alta (thinking aloud) propuesto por mdltiples autores
reconocidos en esta disciplina, propone evaluar la interaccion del usuario con
todos los elementos que conforman la interface de sistema de manera que se
puedan identificar los aspectos pocos comprensibles 0 no claros dentro de ella. El
INEGI como uno de los principales proveedores de informacion estadistica y
geografica del territorio nacional, ofrece mediante un sitio Web el modulo de
informacion sociodemografica denominado Encuesta Nacional de Ocupacion y
Empleo (ENOE), cuyos datos son consultados para la toma de decisiones
gubernamentales o aspectos de investigacion y docencia. De acuerdo a analisis
realizados en el propio sitio del INEGI se observa que el 36.4% de los usuarios no
encuentra informacion requerida o aborta su busqueda. Por lo anterior y buscando
un mayor grado de satisfaccion del cliente y de eficiencia de la principal ventana
de informacién del Instituto, se desarrolla en este documento una evaluacion de la
usabilidad mediante el método de thinking aloud a un grupo de usuarios con el
objetivo de identificar las secciones poco comprensibles segun la percepcion del
usuario. La técnica se aplico a 6 personas y mediante la grabaciéon en video y
audio de las expresiones, tiempos y rutas de navegabilidad en la realizaciéon de un
conjunto de 5 tareas especificas se obtuvieron resultados cuantitativos y
cualitativos importantes para el posible mejoramiento de la seccion de la ENOE.
Entre las principales observaciones se encontré6 que el 82% de las tareas
realizadas se completaron satisfactoriamente, pero sin embargo 5 tareas no fueron
completadas. Se observo ademas que en promedio los usuarios tuvieron que

realizar 79 numero de activaciones de vinculos resultando muy elevados incluso



para tareas sencillas (las cuales se podrian obtener con un minimo de 8 vinculos
activados) debido a su desubicacion por falta de claridad en las diferentes
opciones de esta seccion. Mediante los mapas de navegabilidad (diagramas Pert)
fue posible identificar las 17 secciones en las que el usuario mas comunmente
perdio la trayectoria idonea llegando a otras secciones no relacionadas. Por ultimo
en este documento se reconoce la efectividad del método thinking aloud y se

propone su aplicacion en el resto del sitio Web institucional.

PALABRAS CLAVE: Calidad del software, usabilidad, método pensando en voz
alta (Thinking aloud), Sitio ENOE del INEGI
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Introduccion




1. Introduccién

1.1 Las Tecnologias de Informacién y Comunicacion en México

Las Tecnologias de la Informacién y de la comunicacion (TIC’s) son, de forma
general, todas aquellas tecnologias que se aplican en los procesos de generacion,
almacenamiento, transmision y reproducciéon de informacién y en los procesos de
comunicacion de cualquier indole. Estas tecnologias abarcan desde las
infraestructuras, materiales de redes y equipamientos, los programas y sistemas
informaticos, hasta la modelacion y métodos de procesamiento y representacion
de datos. (Anta 2005)

En México, las TIC’s son uno de los motores de crecimiento global y su adopcion
por la parte productiva del pais determina en gran medida el grado de
competitividad de la economia. Un reciente estudio realizado a 66 naciones por la
unidad de Inteligencia de la The Economist, auspiciada por la Business Software
Alliance (BSA), posiciona a las TIC’s en México en el sitio 48, lo cual representa
Gnicamente el 3% del producto interno bruto (PIB)* del pais (Serrano Morales
2008). A nivel mundial este indice se ubica en cerca de 8%.2

Segun un estudio realizado por SELECT® se ubica el crecimiento en afios
recientes de las TIC’s en México, en las categorias de: Consumibles, Equipo (PC,

periféricos, servidores, almacenamiento, redes), Servicios de telecomunicaciones

PIB. Valor monetario de los bienes y servicios finales producidos por una economia en un periodo determinado. El PIB es
un indicador representativo que ayuda a medir el crecimiento o decrecimiento de la produccion de bienes y servicios de las

empresas de cada pais, Unicamente dentro de su territorio.

2 Fuente: http://www.netmedia.info/articulo-30-4340-0.html. Noticia 29 de Abril de 2008.

SELECT. Empresa mexicana con experiencia en el analisis de los mercados de Tecnologias de Informacion,

Telecomunicaciones y pionero en la investigacion de la Economia Digital. Es el lider nacional en investigacion, analisis de la

industria, y planeacion estratégica para apoyar a fabricantes, proveedores y usuarios de los segmentos que estudia



(telefonia fija, celular, internet, otros), servicios de tecnologias de la informacién
(capacitacion, mantenimiento, seguridad, infraestructura), software (aplicaciones,
seguridad, infraestructura) ha mostrado un incremento significativo (ver Tabla 1).
Por ejemplo, el crecimiento anual del software en México es de un 10.4% para el

2008, mientras que para el 2009 se pronostica un crecimiento del 14%.

Tabla 1. Crecimiento de las TIC's en México.

Fuente: Select (Julio 2009) * Cifras en millones de pesos

2008 2009

Millones de Cracimianto Millones de
pesos anual pesos

Cracimianto
anual

Consumibles $ 10,663 4.0%| ¢ 10,957 3%
Equipo $ 83,760 9.2%| ¢ 89,223 7%
Servicios telecom [ LY 2.29%| $ 311,403 6%
Sarvicios TI $ 36,620 4.3%| ¢ 39,062 7%
Software $ 14,848 10.4%| ¢ 16,870 14%

$ 440,583 3.9% $ 467,515 6%

$ 145,891 7.6% $ 156,112 7%

En México una consecuencia del incremento en el uso TIC’s ha sido la posibilidad
de modernizar la gestion publica a través de aplicacion para la prestacion de
servicios, el mejoramiento de la operacion interna y el fortalecimiento de sus
relaciones con ciudadanos empresas y otros grupos sociales, lo que se ha
denominado gobierno electrénico (e-gobierno). Los primeros pasos que dio México
en materia de gobierno electronico fue durante la administracion (1994-2000).
(Sour Vargas 2007)



1.2 Plan Nacional de Desarrollo Informatico

En 1995-2000 se dio a conocer el Plan Nacional de Desarrollo (PND) el cual dio
origen al Programa de Modernizacion de la Administracion Publica coordinado por
la Secretaria de la Contraloria y Desarrollo Administrativo (SECODAM,
actualmente Secretaria de la Funcion Publica, SFP) y el Programa de Desarrollo
Informatico coordinado por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI). Este programa inici6 proyectos informaticos nacionales con caracter
interinstitucional que por su naturaleza fueran estratégicos para la modernizacion
de los servicios publicos, entre los que destacan, la Red Escolar de Informatica
Educativa, la Red Satelital de Television Educativa (EDUSAT) y el sistema
electrénico de contrataciones gubernamentales CompraNet (Jarque, 1998) citada
por (Garcia Gil José Ramon et al. 2008). Asi mismo en abril de 1995 el INEGI

realiza el lanzamiento de la primera version de su sitio oficial. INEGI 2009a)

1.2.1 EI Sitio de Internet del INEGI como parte del Plan de Desarrollo

Informatico

Atendiendo los objetivos del Programa de Desarrollo Informatico del PND, el
INEGI libera su primera version del sitio web institucional en 1995 que le permitiria
publicar oficialmente la informacién de interés nacional de caracter estadistico y
geografico del pais. Este repositorio de informacion cuya referencia en la red
internacional de redes electrénicas, Internet, tiene su alojamiento en la direccion

electrénica http://www.inegi.qob.mx, y que en lo sucesivo se denominard como el

Sitio del INEGI, le permite al Instituto mediante esta trinchera de informacién
cumplir con lo que por mandato constitucional tiene dentro de sus funciones:
integrar y publicar la informacion del Sistema Nacional de Estadistica y Geografica
del pais. ElI INEGI, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 26 de la Constituciéon

Politica de los Estados Unidos Mexicanos, es un organismo publico con


http://www.inegi.gob.mx/

autonomia técnica y de gestion, personalidad juridica y patrimonio propios y tiene
el encargo de producir, integrar y dar a conocer la informacion estadistica (de la
poblacion y la economia) y geogréfica (abarca todos los aspectos que caracterizan
el territorio de México). Ademas, es responsable de coordinar las actividades de
otras dependencias del gobierno federal o de las entidades federativas que
generan informacion estadistica y geografica, incluidas las del propio Instituto, de
tal manera que se puedan reunir esfuerzos para formar una infraestructura de

datos de México en el Sistema Nacional de Informacion Estadistica y Geografica.

1.3 Necesidad de implementar evaluaciones al Sitio WEB del INEGI

El sitio de internet del INEGI consta de una cierta organizacion tematica que
engloba todos los productos estadisticos que la Ley Nacional de Informacion
Estadistica y Geografica le dictaria mas adelante, entre ellos los resultados de los
proyectos censales, encuestas y estudios sociodemograficos y econémicos, y de
los proyectos geograficos, catastrales y cartograficos que genera. Sin embargo y a
pesar de todos los esfuerzos por lograr una mejor organizacion tematica de las
publicaciones que ofrece el INEGI, para finales del 2009 se registré que el 55% de
los usuarios si encontraban la informacién que buscaban en el sitio oficial mientras
gque un 45% no logra hacerlo y desertan en su busqueda de informacion
reflejandose méas en el area de informacion sociodemografica con una tasa del
34.0%. (INEGI 2009c). Este hecho es especial preocupacion y se refleja en los
esfuerzos constantes por mejorar la organizaciéon de informacién del sitio del
INEGI y en este sentido se trabaja en el analisis y del desarrollo de diversos
prototipos que buscan presentar y organizar de la mejor manera la informacion

institucional.



1.3.1.1 La diversidad de usuarios y sus distintos perfiles, un reto en el

diseno

El sitio del INEGI es la principal ventana de acceso que el publico general tiene
con la informacién que éste genera. El éxito en la busqueda de informacion que
los usuarios realicen a través de las secciones del sitio es una de las principales
preocupaciones que las areas disefiadoras, de difusion, publicacién y presentacion
de informacion tienen que enfrentar continuamente. El disefio y organizacion
tematica tienen que responder a las necesidades de informacion de los usuarios
sea cual sea su experiencia en busquedas electrénicas de informacion o su perfil
como estudiantes, profesionistas o amas de casa, por ejemplo, e
independientemente del uso o fin que se le dé a la informacién. En este sentido y
segun lo observado en algunas investigaciones realizadas (INEGI 2009c) el fin o
uso que los visitantes al sitio del INEGI le dan a la informacion que consultan
destacan los trabajos de Investigacion y docencia, (43.3%); le siguen aquellos que
la emplean para Trabajo escolar, (22.4%) y Estudios de mercado, (10.9%)
principalmente como se puede observar en la Figura 1 (INEGI 2009c)

Diezarrollo de politicas publcas [ planes de dessrrolls - 7%

Ectudios de mercado _ 10.9%

Actwidad comescial 39%

Informacion para opinon pukica 34%

Figura 1. Clasificacion del uso que le dan a la informacién del sitio.

Fuente: INEGI (Agosto 2009)



Como se observa en Figura 1, los principales fines que tiene la informacion
consultada en el sitio es satisfacer requerimientos en la docencia, investigadores y
trabajos escolares. Se cree que en la medida en que la informacién se organice de
la mejor manera los requerimientos de busqueda de datos estadisticos y
geograficos resultaran satisfechos para la mayoria de los usuarios que consultan

el sitio.

1.4 Marco de referencia de la calidad del software y la usabilidad en la
evaluacion del Sitio del INEGI

Con fines de sustentar metodologicamente una evaluacion que resulte valida
segun la ingenieria de software, es necesaria la inclusibn de un esquema
conceptual que coadyuve en la seleccién de un procedimiento eficiente para la
evaluacion si bien no de la organizacion teméatica de informacion en el sitio del
INEGI, si en la forma en que quiza la distribucién de elementos gréficos, rutas y
mapas de navegabilidad se implementan dentro de las principales secciones del
sitio y que los resultados de esta evaluacion determinen elementos, técnicas, y/o

redisefio extensivo a todas las secciones del sitio institucional.

1.4.1 Calidad del software

“La calidad del software es el grado con el que un sistema, componente o proceso
cumple los requerimientos especificados y las necesidades o expectativas del
cliente o usuario”. (IEEE, Std. 610-1990).

“La calidad de software se define como la concordancia con los requisitos
funcionales y de rendimiento explicitamente establecidos, con los estandares de
desarrollo explicitamente documentados, y con las caracteristicas implicitas que

se espera de todo software desarrollado profesionalmente”. (Pressman 2002)



La anterior definicion sirve para resaltar tres puntos importantes:

e Los requisitos del software son la base de las medidas de la calidad. La

falta de concordancia con los requisitos es una falta de calidad.

e Los estandares especificados definen un conjunto de criterios de desarrollo
gue guian la forma en que se aplica la ingenieria del software. Si no se

siguen esos criterios, casi siempre habra falta de calidad.

e Existe un conjunto de requisitos implicitos que a menudo no se mencionan
(por ejemplo: facilidad de mantenimiento). Si el software cumple con sus
requisitos explicitos pero falla en alcanzar los requisitos implicitos, la

calidad del software no sera fiable.

La calidad del software puede ser entendida como el grado con el cual el usuario
percibe que el software satisface sus expectativas (IEEE 729-83). El tipo y nimero
de actividades de garantia de calidad que es necesario adoptar en un proyecto o
en una organizacion depende del tamafio y complejidad de los productos software
que se estén desarrollando. También influyen otros factores, como pueden ser el
tipo de proceso de desarrollo de software o los métodos y herramientas utilizados,
la estructura organizativa de la organizaciéon, la motivacién del personal, entre

otros.

Por otra parte, la Organizacion de Estandares Internacionales 1SO, en trabajo
conjunto con IEC, definen un modelo de calidad conocido como ISO/IEC 9216 el
cual permite evaluar la calidad del producto software. Este estandar actualmente
se encuentra siendo guiado y supervisado por el ISO/IEC 25000:2005 y una serie
de estandares agrupadas dentro del proyecto SQuaRE (Software product Quality
Requirement and Evaluation). El ISO/IEC 9126 contiene un modelo de medicion y
un modelo calidad que permiten llevar a cabo la evaluacion de la calidad de los

productos software citado por (Calvache 2009)



Actualmente el estandar esta conformado de 4 partes que dirigen: un modelo de
calidad, métricas externas, métricas internas y calidad en las métricas de uso. La
primera parte se agrupa en 6 caracteristicas y 27 subcaracteristicas para
determinar la calidad de un producto, como se observa en la siguiente Tabla 2 el

estandar ISO 9126, donde la usabilidad forma parte de ellas.

Tabla 2. Caracteristicas y subcaracteristicas de calidad del estandar ISO 9126.

a. Funcionalidad. Capacidad del producto software
para proporcionar funciones gue satisfagan las
necesidades especificas e implicitas.

»  Adecuacion.

» Exactitud.

#* Interoperabilidad.

»  Seguridad.

* Conformidad.

d. Eficiencia. La capacidad del producto software
para proporcionar el rendimiento apropiado, relativa a
la cantidad de recursos utilizados.

= Tiempo de Respuesta.

¥ Utilizacion de recursos.

»* Conformidad.

b. Fiabilidad. Capacidad del producto software
para mantener un nivel especificado de
rendimiento.

»*  Madurez.

»* Tolerancia a fallos.

#* Recuperabilidad.

* Conformidad.

e. Mantenibilidad. La capacidad del

producto
software para ser modificado. Las modificaciones
pueden incluir correcciones, mejoras o adaptacion del
software a cambios en el entorno, en los requisitos o
en las especificaciones funcionales.

*  Analizabilidad.

» Cambiabilidad.

» Estabilidad.
»* Facilidad de prueba.
»* Conformidad.

c. Usabilidad. La capacidad del producto software
de ser entendido, aprendido, utilizado v atractivo al

f. Portabilidad. La capacidad del producto software
de sertransferido de un entorno a otra.

Lsuario. *  Adaptabilidad.
»  Comprensibilidad. ¥ Facilidad de instalacion.
» Facilidad de aprendizaje. » Coexistencia.
»*  Operabilidad. * Reemplazabilidad.
»  Atraccion. ¥ Conformidad.
» Conformidad.

Aunque estos modelos internacionales permiten la identificacion y gestion de los
procesos necesarios para la elaboracion de software, no es facil adaptarlos al
contexto de las empresas mexicanas. Por tal motivo a finales del 2008 la
Secretaria de Economia y empresarios agrupados en torno a la Asociacion

Mexicana para la Calidad de la Industria del Software (AMCIS)¢, llevan a cabo un

* La Asociacién Mexicana para la Calidad en la Ingenieria de Software (AMCIS) fue formalmente constituida en 1999; e

inicio operaciones como Circulo de Calidad de Software desde 1997 con el fin de garantizar la calidad de los procesos



estudio a empresas mexicanas dedicadas al desarrollo de software en donde se
analiza el entorno de los modelos de calidad de software. Los resultados
obtenidos del estudio indican que las empresas mexicanas tienen un conocimiento
reducido de los modelos de calidad de software, desconocen los métodos

especificos para evaluar la calidad de su producto. (Gutiérrez Gasca et al. 2008)

De las 114 empresas evaluadas segun datos proporcionados por el Directorio de
Empresas de Tecnologias de Informacion (DETI, 2008) el 86% ha considerado
utilizar un modelo de aseguramiento de calidad de software. De este porcentaje se
muestra que el 44.11% elige a MoProSoft® mientras que el 26.47% se inclina por
CMM/CMMIe, el 17.64% no refiere modelos y el 11.78% restante preferiria no
implantarlos puesto que los considera costosos e implicaria un esfuerzo humano y
econémico adicional al que las empresas estarian dispuestas a realizar para su

implantacion.

Segun el estudio anterior solo el 67% de las empresas evaluadas logran medir la
calidad del producto final lo cual podria considerarse bajo en una economia de
tecnologias de informacion globalizada. De este conjunto de empresas que
evallan sus productos de software solo el 33% miden la satisfaccion del cliente
mediante la aplicacién de encuestas de percepcion que se realizan después de la
entrega del producto. De acuerdo a los resultados obtenidos se puede observar
que mas de la mitad de las empresas que participaron en el estudio realiza la

informéaticos en general que le permitieran asegurar su competitividad internacional y ajustarse a los patrones

internacionales de calidad en la produccién de software.

® MoProSoft. Es el modelo de procesos para la industria mexicana de Software, realizado en conjunto por la Secretaria de
Economia, la UNAM y AMCIS. Este modelo esta disefiado para medir la capacidad de los procesos que siguen las
empresas y para garantizar una calidad constante en los desarrollos y mantenimiento de software. Se tomaron los

siguientes estandares internacionales como base para la creacion de MoProSoft: ISO 9000, ISO 15504, SW-CMM y CMM-I.

® CMM (Capability Maturity Model o Modelo de Capacidad de madurez) es un modelo para evaluacién de procesos de una
organizacion, este modelo fue desarrollado inicialmente para procesos relativos al software por la Universidad

Carnegie-Mellon para el SEI (Software Engineering Institute), quien es un centro de investigacion y desarrollo patrocinado
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evaluacion del producto considerando los requerimientos del cliente (en su
mayoria funcionales) y no desde el punto de vista del producto, donde la calidad
esta determinada por el cumplimiento de las siguientes caracteristicas:

confiabilidad, mantenibilidad, eficiencia, portabilidad y usabilidad.

En cuanto a las empresas encuestadas respecto a los modelos de calidad, tanto
de procesos como de productos de software, se encontré6 que tienen un mayor
conocimiento de las normas y modelos internacionales, aunque el estdndar mas
comunmente empleado del ISO/IEC 9126 solo el 4% de las empresas mexicanas
lo implementan. Como se observa en la Tabla 3.

Tabla 3. Conocimiento de los modelos de calidad del proceso y del producto

Proceso % de Producto %0 de
. ] _ | empresas |

CMM/CMMI 36% ISOVIEC 9126 4%

MoProSoft 24% MECA 2%

Ninguno 21% Ofro 1%
ISO/IEC 12207 4% - -
ISO/EC 13504 4% - -
ISO 9001-2000 4% - -

1.4.2 Usabilidad

Podemos entender la usabilidad como aquella caracteristica que hace que el
software sea facil de utilizar y facil de aprender. “la usabilidad se refiere a la
capacidad de un software de ser comprendido, aprendido, usado y ser atractivo
para el usuario, en condiciones especificas de uso” (ISO/IEC 9126). Un software
es facil de utilizar si realiza la tarea para la que lo estamos usando de una manera
facil, eficiente e intuitiva. La facilidad de aprendizaje del software en cuestion se

puede medir por lo rapidamente que realizamos una tarea, cuantos errores se
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cometen en su ejecucion y la satisfaccion de la gente que lo utiliza respecto a la

funcionalidad que debe cumplir.

Otras definiciones nos permiten ampliar el concepto principal de la usabilidad:

“‘El término usabilidad es empleado para describir aquellos atributos de la
tecnologia que se considera que reflejan un buen disefio. La tecnologia usable es
facil de usar, tolerante a los fallos del usuario, facil de aprender a usar; y los

usuarios se sienten satisfechos con su uso.” (Hall, 1997).

Esta definicion hace énfasis en los atributos internos y externos del producto, los
cuales contribuyen a su funcionalidad y eficiencia. La usabilidad depende no sélo
del producto sino también del usuario. Por ello un producto no es en ningun caso
intrinsecamente usable, so6lo tendra la capacidad de ser usado en un contexto
particular y por usuarios particulares. La usabilidad no puede ser valorada

estudiando un producto de manera aislada (Bevan, 1994).

En la actualidad existen diferentes métodos que pueden ser usados durante una
evaluacion de usabilidad. Dependiendo del propésito de medicion, del tipo de
medida a obtener, de la etapa del ciclo de vida, etc., unos u otros son usados para
asegurar referencias que mejoren la usabilidad o establezcan si ésta es lo
“suficientemente buena”. Existen diversos métodos y evaluaciones para llevar a
cabo las pruebas de usabilidad, y emplean ya sea expertos en interaccion
humano-computadora, ingenieria de software, o usuarios finales. Algunos de los
métodos mas utilizados son el Protocolo Pensando en Voz Alta (Think Aloud
Protocol), Camino Cognitivo (Cognitive Walkthrough), y la Evaluacion Heuristica

(Heuristic Evaluation), entre otros.

El protocolo de pensamiento en voz alta “thinking-aloud” (Nielsen, J., 1993)

consiste en realizar preguntas al usuario para que exprese verbal y
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conscientemente los pensamientos, problemas y dudas que le surgen durante la
interaccion con una aplicacion. De esta manera, se puede obtener informacion
directa de aquello que el usuario esta buscando, los problemas con los que se

esta enfrentando, las soluciones que propone.

En México, la usabilidad es un tema nuevo, poco investigado y utilizado, ya que el
desarrollado de sistemas de informacion actualmente estdn en su mayoria
enfocados a obtener de la mejor manera los resultados para los que fueron
hechos, y no hacia las necesidades de uso que requieren los usuarios de esos

sistemas.

A finales del 2005 se publico la Primera Evaluacion de Portales Web Estatales en
México. (CEUS, 2006) Dicha evaluacion analiza a los sitios web del gobierno en
funcién de cinco elementos: informacion, interaccion, transaccion, integracion y
participacion. Estas evaluaciones han logrado que las autoridades pongan
especial atencion al desarrollo de sus portales, pero sin incluir explicitamente

aspectos de usabilidad y de accesibilidad. (Sandoval & Gil-Garcia, 2006).

Para mediados del 2006, Axitia-Inteligencia en Internet realiza un estudio en el
cual evalla a 26 sitios gubernamentales estatales de transparencia en México,
(Gutiérrez 2006) donde propone investigar los aspectos estratégicos globales que

se incluyen en cada sitio, asi como aspectos de usabilidad.

En el 2007 el centro de estudios de usabilidad A.C. (CEUS 2007) evaluo el sitio
web del Instituto Federal de Acceso a la Informacion Publica (IFAI), incluyendo
aspectos de usabilidad mediante la evaluacion de pruebas de usuarios “Protocolo
de pensamiento en voz alta”. Este estudio determind que el sitio cuenta con
problemas generales de usabilidad de los cuales se pueden clasificar en: a) La
escases de legibilidad, b) deficiencia en la claridad de la informacion, c) estructura

de navegacion irregular, y d) vinculos poco descriptivos entre otros.
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1.5 Problematica particular

El INEGI en su funcién difusora de las estadisticas nacionales publica en su sitio
de internet los resultados de sus principales proyectos estadisticos. Sin embargo,
para finales del 2009 el INEGI registra que soOlo el 55% de los usuarios que
emprenden una busqueda de informacion si encuentran eficientemente los datos
que requieren en el sitio oficial mientras que un 45% no logra hacerlo y desertan
en su busqueda de informacion reflejandose méas en el area de informacién
sociodemografica con una tasa del 34.0%. (INEGI 2009c). Lo anterior ha
preocupado a las autoridades del Instituto y continuamente emprenden
evaluaciones y prototipos de organizacion tematica de la informacién que sean
mas eficientes y que logren al usuario final encontrar la informaciéon que requieren

para sus diferentes fines.

1.5.1 Porcentaje bajo de éxito en las busquedas en el apartado de la ENOE

La Encuesta Nacional de Ocupacién y Empleo (ENOE) es un procedimiento
estadistico de recoleccion de informacion en una muestra representativa de
viviendas, cuyo objetivo es cuantificar y caracterizar a la poblacién en edad de

trabajar que participa en la generacion de bienes y servicios econdémicos.

La Encuesta Nacional de Ocupacion y Empleo (ENOE), presenta una organizacion
tipica en el sitio del INEGI respecto a otros proyectos estadisticos. Sin embargo el
resultado del ultimo trimestre de evaluacion del sitio de la ENOE en el 2009
muestra que solo el 63.6% de los usuarios encuentra exitosamente la
informacion que necesita, mientras que el 36.4% de los usuarios no la
encuentra (INEGI 2009b). Este hecho ademas de ser una oportunidad para el
mejoramiento de esta seccidn motiva la presente investigacion y se propone como

caso de estudio dentro de la evaluacién de la usabilidad del sitio del INEGI.
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1.5.2 Otros aspectos de la ENOE

Para efectos de una contextualizacibn mayor sobre la problematica particular se
describen algunos antecedentes sobre la Encuesta Nacional de Ocupaciéon y
Empleo:

1.5.2.1 Objetivos de la ENOE

e Garantizar que el pais cuente con informacion estadistica basica con
representacion nacional sobre las caracteristicas ocupacionales de la
poblacion.

e Proporcionar informacion estadistica sociodemografica que permita
complementar y profundizar el analisis de las caracteristicas ocupacionales

de la poblacién mexicana.

e Ampliar la oferta de indicadores de caracter estratégico para el
conocimiento cabal de la realidad nacional y la toma de decisiones
orientadas a la formulacién de politicas laborales.

1.5.2.2 Surgimiento de la ENOE

La ENOE, a partir de enero de 2005, sustituye a las encuestas conocidas como
Encuesta Nacional de Empleo Urbano (ENEU) y Encuesta Nacional de Empleo
(ENE) que se levantaban en las areas urbanas y en todo el pais, respectivamente.
El objetivo de dichas encuestas era el mismo que el de ahora, con la diferencia de
qgue la ENOE permite captar con mayor precision y cuidado los aspectos laborales
de la poblacion; lo anterior, como resultado de los cambios e innovaciones
incorporados a la encuesta, fruto de la investigacion que ha venido haciéndose

sobre el mercado laboral mexicano.
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1.5.2.3 Difusion de resultados

La ENOE es una encuesta continua que puede generar informacion mensual, asi
como informacion con mas detalle y enfoque estructural al trimestre cuando la
muestra esta completa. Asi, la informacion mensual es solo representativa a nivel
nacional y para el agregado de 32 areas urbanas, ya que al quedar conformada
por la tercera parte del disefio de muestra, no puede detallarse mas sin que se

pierda precision estadistica y robustez en los datos.

Lo trimestral, en cambio, permite difundir la informacion con mas desagregacion
geografica, tanto a nivel de absolutos como relativos y para un mayor niumero de
items de informacién. En general, la informacion mensual debe verse como el

preliminar del trimestre del que forma parte.

Tanto la informacion mensual como la trimestral se difunden a través del sitio del
INEGI en fechas preestablecidas: la informacion mensual se publica en promedio,
veintidos dias después del cierre de las operaciones de campo para el mes en
cuestion, y la informacion trimestral, alrededor de 45 dias después del cierre de las

operaciones del trimestre.
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Figura 2. Sitio oficial del INEGI en Internet (Febrero 2010)

El objetivo de este apartado del sitio del INEGI, es proporcionar a los usuarios
informacion acerca de las caracteristicas ocupacionales de la poblaciéon a nivel
nacional asi como otras variables demograficas y economicas que permitan
profundizar en el andlisis de los aspectos laborales, misma que le ofrece la

posibilidad de consultar la informacion mensual y trimestral.

1.5.2.4 Informacién mensual

Se trata de informacion que debe ser considerada como un adelanto de los
resultados de la Encuesta, ya que su disefio estadistico es trimestral. Una
caracteristica de la oferta mensual es que se trata exclusivamente de porcentajes
con cobertura nacional, que se presenta para la poblacion total, hombres y

mujeres.
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La produccion de informacion se difunde, esencialmente, por medio de los

siguientes productos:

e Boletin de prensa.
e Cuadro SIEC (Sistema de Indicadores Econdmicos de Coyuntura).
e Series mensuales de sintesis de coyuntura.

e Series desestacionalizadas y tendencia.

1.5.2.5 Informacién trimestral

Es informacion en cifras absolutas, con una cobertura nacional, por entidad y
ciudad para los siguientes indicadores: tasa de participacion, tasa de presion
general, tasa de condiciones criticas de ocupacion, ademas de generar algunos

promedios, entre otros.

La produccion trimestral de la ENOE contiene también los siguientes elementos:

¢ Indicadores estratégicos.
o InfoENOE.
e Tabulados basicos.

e Consulta interactiva de datos.

1.5.3 Evaluaciones cualitativas al apartado de la ENOE en el Sitio WEB del
INEGI

Se han realizado evaluaciones cualitativas mediante cuestionarios en linea a este
apartado, mismas que se comenzaron a realizar de manera trimestral a finales de
2007, con el objetivo de conocer el grado de satisfaccion de los usuarios que
navegan en el sitio INEGI de Internet. (INEGI 2009b)
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Para estas evaluaciones consideran aspectos como:

e El usuario encuentra la informacion de ocupacion y empleo.

e Opinién con respecto a la informacién contenida en los resultados de la
ENOE.

¢ Ellenguaje utilizado en la informacion.

e Documentos y productos que han consultado.

e Las distintas maneras de presentar la informacion.

e Asesoria sobre la ENOE y de ser asi, a través de qué conducto lo han

hecho.

De los cuales los resultados obtenidos indican lo siguiente:

El resultado del dltimo trimestre de evaluacién del 2009 muestra que solo el 63.6%
encuentra la informacion, mientras que para el 36.4% no la encuentran, como se

puede observar en la Figura 3.

Si
21

Figura 3. Evaluacion semestral de la ENOE en internet. Agosto 2009.

Fuente: INEGI

En cuanto a las caracteristicas sociodemograficas se puede determinar que el sitio
es consultado por usuarios entre 21 a 25 afios, como se muestra en la Figura 4.

Con escolaridad a nivel “licenciatura” (54.54%), con nivel de posgrado (42.42%) y
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con nivel de bachillerato (3.03%), quienes realizan sus actividades en el sector

“publico” (63.6%), e indicaron que la informacion de Ocupacién y Empleo la

utilizan en la “investigacion/docencia” (63.6%). Como se indica en la Figura 5.

EDAD

Deléa De2la De26a De3la Dedta Deblla

20 anos 25 anos 30anos 35anes 50 anos 55 anos

De S6a

60 anos

Figura 4. Caracteristicas sociodemograficas (Edad)
Fuente: INEGI
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Figura 5. Uso de la informacion de la ENOE
Fuente: INEGI
De las evaluaciones trimestrales realizados desde el 2007 en

determinan lo siguiente:

la ENOE,
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e Dificultad para que el usuario encuentre con claridad los contenidos que

desea.

e El disefio satura visualmente y provoca confusion sobre la localizacion de la

informacion mas relevante.

e Deficiencia en la claridad de la informacién. Los mensajes, instrucciones y
ayuda que provee el sitio en el proceso de busqueda de informacion es

confuso y propicia el error del usuario.

e Estructura de navegacion irregular. El sitio no cuenta con un menu de
navegacion homogéneo y permanente a lo largo de las diferentes paginas
gue lo componen. Presenta problemas severos de navegacion derivado de

las ventanas adicionales que se despliegan.

e Vinculos (links) poco descriptivos. En general, el lenguaje que se utiliza es
técnico y poco transparente. Esto provoca confusién en el usuario acerca

de lo que encontrara al ingresar a una opcion.

Los estudios cualitativos trimestrales realizados en la ENOE (INEGI 2009b),
determinan aspectos probleméaticos de caracter general relacionados con la
usabilidad, pero es deseable realizar un estudio que proporcione informacion
detallada sobre los componentes probleméaticos de la interfaz de usuario que
ocasionan problemas de usabilidad y que tal estudio proporcione guias especificas

a los disefiadores para mejorarla.

Por lo tanto, en la presente tesis se propone evaluar el apartado de la ENOE del
sitio del INEGI mediante el método del protocolo verbal o “pensando en voz alta”
(thinking aloud) con el propdésito de recopilar informacién cualitativa y cuantitativa
detallada sobre aspectos de usabilidad problematicos de la interfaz de usuario de

dicho apartado
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1.6 Objetivos

La presente investigacion tiene como finalidad el desarrollo de los siguientes

objetivos generales y especificos:

16.1

1.6.2

Objetivos generales

Evaluar la usabilidad del apartado de la “ENOE” del sitio INEGI mediante el
método de protocolos verbales.

Objetivos especificos

Aplicar el método de protocolos verbales para recolectar informacion

cuantitativa y cualitativa sobre la usabilidad de la “ENOE”.

Evaluar la usabilidad de la interfaz de usuario del apartado de la ENOE
analizando la informacion cualitativa y cuantitativa recolectada mediante el

meétodo de protocolos verbales.

Identificar componentes especificos de la interfaz de usuario de la ENOE,
gue puedan modificarse.

1.7 Proposiciones de Investigacion

El método de protocolos verbales (thinking aloud) es viable para recolectar
informacion cualitativa y cuantitativa util sobre la usabilidad de la interfaz de

usuario del apartado de la ENOE.

Los datos cualitativos y cuantitativos recolectados mediante protocolos
verbales permiten evaluar de manera integral la interfaz de usuario del
apartado de la ENOE.
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e Los datos cualitativos y cuantitativos recolectados mediante protocolos
verbales permiten identificar componentes especificos de la interfaz de

usuario del apartado de la ENOE, que pueden ser modificados y mejorados.
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Marco Teodrico
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2. Marco Tebrico

2.1 Ingenieria de software

El papel del software informatico ha sufrido un cambio significativo durante un
periodo de tiempo superior a 50 afios. Enormes mejoras en rendimiento del
hardware, profundos cambios de arquitecturas informaticas, grandes aumentos de
memoria y capacidad de almacenamiento y una gran variedad de opciones de
entrada y salida han conducido a sistemas mas sofisticados y mas complejos
basados en computadora. La sofisticacion y la complejidad pueden producir
resultados deslumbrantes cuando un sistema tiene éxito, pero también pueden
suponer grandes problemas para aquellos que deben construir sistemas
complejos es por ello que el software se ha convertido en el elemento clave de la
evolucion de los sistemas y productos informéticos. El intento de la ingenieria del
software es proporcionar un marco de trabajo para construir software con mayor
calidad. (Pressman 2002).

(Sommerville 2005) define la ingenieria del software como “una disciplina de la
ingenieria que comprende todos los aspectos de la produccién de software desde
las etapas iniciales de la especificacion del sistema, hasta el mantenimiento de
éste después de que se utiliza”. El propio Sommerville profundiza que la ingenieria
de software trata con areas muy diversas de la informética y de las ciencias de la
computacion, tales como construccion de compiladores, sistemas operativos o
desarrollos en Intranet/Internet, abordando todas las fases del ciclo de vida del
desarrollo de cualquier tipo de sistemas de informacion y aplicables a una infinidad
de areas tales como: negocios, investigacion cientifica, produccion, la redes de

redes de Internet, redes Intranet y Extranet, entre otras.
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Zelkovits, (1978) define la ingenieria de software como “el estudio de los principios

y metodologias para desarrollo y mantenimiento de sistemas de software”.

De acuerdo con (Boherm, 1961) la ingenieria del software es la aplicacion practica
del conocimiento cientifico en el disefio y construccibn de programas de
computadora y la documentacion asociada requerida para desarrollar, operar
(funcionar) y mantenerlos. Para Boherm también se conoce como desarrollo de

software o produccion de software. Citado por (Pressman 2002)

Otra definicion la ofrece (Pressman 2002). Establece que la ingenieria de software
“es una disciplina o area de la Informatica o Ciencias de la Computacion, que
ofrece métodos y técnicas para desarrollar y mantener software de calidad que

resuelven problemas de todo tipo”.

(Pressman 2002) establece que la ingenieria de software es una tecnologia
multicapa. Los cimientos estan orientados hacia la calidad. La gestién de la
calidad fomenta una cultura continua de mejora del proceso, y es esta filosofia la
que conduce ultimamente el desarrollo de enfoques cada vez mas robustos para
la Ingenieria del software. El fundamento de la ingenieria del software es la capa
de proceso. El proceso es la union que mantiene juntas las capas de tecnologia y
gue permite un desarrollo racional y oportuno de la ingenieria de software. Las
areas clave del proceso forman la base del control de gestion de proyectos del
software y establecen el contexto en el que se aplican los métodos técnicos, se
producen resultados del trabajo, se establecen hitos, se asegura la calidad y se

gestiona el cambio de manera adecuada.

Para (Pressman 2002) los métodos indican como construir de manera técnica el
software, y abarcan una gama de tareas que incluyen analisis de requisitos,

disefio, construccidén, prueba y mantenimiento. Los métodos dependen de un
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conjunto de principios basicos que gobiernan cada area de la tecnologia e

incluyen actividades de modelado y otras técnicas descriptivas.

2.2 Calidad del software

La Calidad se determina en funcion de las caracteristicas que hacen competitivo
un producto al satisfacer las necesidades implicitas y explicitas de los usuarios

finales.

El estandar de la IEEE para la calidad de software Pressman (2001) define el

término calidad del software como:

e La totalidad de rasgos y caracteristicas de un producto de software que se
refieren a su habilidad para satisfacer necesidades especificas.

e EIl grado en el cual el software posee una combinacion deseada de

atributos.

e El grado en el cual un usuario o cliente percibe que el software cumple con

Sus expectativas.

e Las caracteristicas del software que determinan el grado en el cual dicho

software en uso, cumple con las expectativas del cliente

Para (Pressman 2002) la calidad del software es una compleja mezcla de factores
que variaran a través de diferentes aplicaciones y segun los clientes que las piden.
McCall y sus colegas propusieron una util clasificacion de factores que afectan a la
calidad del software. Estos factores pueden usarse para establecer métricas de la
calidad ya que solamente desarrollan medidas directas (defectos por punto de
funcidén). Son considerados utiles para todas las actividades del proceso del

software.
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Estos factores de calidad del software, mostrados en la Figura 6, se concentran en
tres aspectos importantes de un producto software: sus caracteristicas operativas,

su capacidad de cambios y su adaptabilidad a nuevos entornos.

Portabilidad
Reusabilidad
Interoperatividad

Facilidad de mantenimiento
Flexibilidad
Facilidad de prueba

Revision

| producto ion del producto

Operacion del producto

Correccion  Fiabilidad Usabilidad Integridad Eficiencia

Figura 6. Factores de calidad de McCall (Pressman 2002)

Refiriendose a los factores anotados en la Figura 6, McCall proporciona las

siguientes descripciones:

Correccién. Hasta donde satisface un programa su especificacion y logra los

objetivos propuestos por el cliente.

Fiabilidad. Hasta donde se puede esperar que un programa lleve a cabo su
funcién con la exactitud requerida. Hay que hacer notar que se han propuesto

otras definiciones de fiabilidad mas completas.

Eficiencia. La cantidad de recursos informaticos y de codigo necesarios para que

un programa realice su funcion.
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Integridad. Hasta donde se puede controlar el acceso al software o a los datos

por personas no autorizadas.

Usabilidad (facilidad de manejo). El esfuerzo necesario para aprender a operar
con el sistema, preparar los datos de entrada e interpretar las salidas (resultados)

de un programa.

Facilidad de mantenimiento. El esfuerzo necesario para localizar y arreglar un

error en un programa.

Flexibilidad. El esfuerzo necesario para modificar un programa que ya esta en

funcionamiento.

Facilidad de prueba. El esfuerzo necesario para probar un programa y

asegurarse de que realiza correctamente su funcion.

Portabilidad. El esfuerzo necesario para transferir el programa de un entorno

hardware/software a otro entorno diferente.

Reusabilidad (capacidad de reutilizacion). Hasta donde se puede volver a
emplear un programa (o partes de un programa) en otras aplicaciones, en relacion

al empaquetamiento y alcance de las funciones que realiza el programa.

Interoperatividad. El esfuerzo necesario para acoplar un sistema con otro.

Por otra parte, la Organizacion de Estandares Internacionales ISO, en trabajo
conjunto con IEC, definen un modelo de calidad conocido como ISO/IEC 9216 el
cual permite evaluar la calidad del producto software. (Calvache 2009). El
estandar ISO/IEC 9126 (Pressman 2002) prescribe seis caracteristicas que

describen a la calidad de software asi como el conjunto de subcaracteristicas de
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calidad para cada una en particular. Estos factores no necesariamente son
utilizados para medidas directas sino que también se utilizan como base para

medidas indirectas (facilidad de uso o de mantenimiento).
Las seis caracteristicas prescritas son:

Funcionalidad. El grado en que el software satisface las necesidades indicadas
por los siguientes subatributos: idoneidad, correccién, interoperatividad,

conformidad y seguridad.

Confiabilidad. Cantidad de tiempo que el software esta disponible para su uso.
Esta referido por los siguientes subatributos: madurez, tolerancia a fallos y

facilidad de recuperacion.

Usabilidad. Grado en que el software es facil de usar. Viene reflejado por los
siguientes subatributos: facilidad de comprension, facilidad de aprendizaje y

operatividad.

Eficiencia. Grado en que el software hace Optimo el uso de los recursos del
sistema. Esta indicado por los siguientes subatributos: tiempo de uso y recursos

utilizados.

Facilidad de mantenimiento. La facilidad con que una modificacion puede ser
realizada. Esta indicada por los siguientes subatributos: facilidad de andlisis,

facilidad de cambio, estabilidad y facilidad de prueba.

Portabilidad. La facilidad con que el software puede ser llevado de un entorno a
otro. Esta referido por los siguientes subatributos: facilidad de instalacion, facilidad

de ajuste, facilidad de adaptacion al cambio.
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Estan las funciones requeridas
dizponibles en el software ?

Zuan facil es fransferir
el sofware a obo Cuan confiable ez
amnbiente? el zofbware ?

El zofhware es
Facil de usar?

Cuan facil es
modificar el sofware?

Eficiencia

Cuan eficiente es el software?

Figura 7. La usabilidad como un atributo de la calidad del software de acuerdo a ISO/IEC 9126

Dado que el panorama en cuanto a las medidas aun es muy limitado. Existen
factores cuantitativos a medir al hacer una prueba de usabilidad, pero
definitivamente muchos de los factores a evaluar en un sistema, (hablando de
usabilidad) son de caracter cualitativo. De cualquier manera, una prueba puede
mejorar de manera dramatica un producto al detectar problemas que afectan su

pleno aprovechamiento. (Baeza et al. 2004)
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2.3 Usabilidad

2.3.1 Introduccion

Un factor clave para determinar la calidad de una web lo constituye el éxito o
fracaso del usuario durante su exploracién del sitio. Es lo que se denomina su
experiencia de uso. La clave es determinar si quien navega por un sitio consigue
entender o no su estructura y realizar con satisfaccion aquello que pretendia
realizar. Ante los millones de sitios web existentes en Internet, poner dificultades al
usuario para navegar comodamente en ellos significa invitarle a abandonar éste y
a dirigirse a otro sitio en cuestion de segundos. (Nielsen, 2000) citada por (Garcia
2004). Es por eso que para Nielsen la pagina mas importante de todo sitio Web
es la pagina de inicio o Home Page. Esta es el exponente més fiel de la identidad
de la organizacion, representa la imagen de la empresa en Internet. Por esta razén
se deben concentrar todos los esfuerzos en optimizar el disefio y la usabilidad de

esa pagina. (Nielsen 2002).

2.3.2 Definiciones de usabilidad

El punto de vista de Dumas Citado por (Sosa 2003) acerca de la usabilidad se
refiere como “la gente que usa un producto puede hacerlo tan rapido y tan facil

para completar sus propias tareas”.

La definicion anterior se profundiza en cuatro puntos:

e La usabilidad significa centrarse en los usuarios
e La gente usa los productos para ser productiva

e Los usuarios son gente ocupada tratando de completar tareas
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e Los usuarios deciden cuando un producto es facil de usar

Una de las definiciones mas practicas la ofrece (Krug 2006) “la usabilidad es solo
asegurarse gue algo funcione bien: que una persona con capacidad y experiencia
media pueda ser capaz de usar algo con el objetivo deseado sin sentirse

completamente frustrado”.

Desde la vision de (Nielsen 2003), la usabilidad se define como: “La usabilidad es
un atributo de calidad. Evalua qué tan faciles de usar son las interfaces de usuario.
El término usabilidad también se refiere a los métodos para mejorar la facilidad de

uso durante el procesos de disefio”.

Por esta razén Nielsen la descompone en cinco componentes de calidad:

e Facilidad de aprendizaje (Learneability). ¢Es facil para los usuarios llevar

a cabo las tareas bésicas, la primera vez que se encuentran con el disefio?

e Eficiencia (Efficiency). Una vez que un usuario ha aprendido a utilizarlo,

¢con qué rapidez es capaz de realizar diferentes tareas?

e Capacidad de memorizacion (Memorability). Si un usuario ha usado el
sistema anteriormente, ¢ le es posible recordar lo suficiente para utilizarlo de

una forma eficiente la préxima vez, o tiene que aprenderlo todo de nuevo?

e Tasa de errores (Errors -low rate-). ¢(Con qué periodicidad el usuario
comete fallos mientras utiliza el sistema, qué importancia tienen estos y

como los solventa?

e Satisfaccion (Satisfaction). ¢ Qué agradable es utilizar el disefio?

Nielsen (1993), sefiala que la aceptabilidad de un sistema es una combinacion de
su aceptabilidad social y de su aceptabilidad practica. Lo social tiene que ver con

la aceptacion que un grupo de personas puede dar a un sistema. Lo practico
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incluye costes, soporte, confiabilidad y compatibilidad con los sistemas existentes.
A la vez, la aceptabilidad préactica incluye la utilidad y usabilidad, donde la utilidad
implica que el sistema responda a la meta para la cual fue creado. Citado por
(Sosa 2003) mientras que la usabilidad implica que el sistema responda a la
facilidad de aprender, a la eficiencia de uso, a la facilidad de recordar, a los pocos

errores y sea subjetivamente agradable. Tal como muestra la Figura 8.

Aceptabilidad

Social
ACEpt?b'"dad Facil de Aprender
do e Utilidad .
Utilidad < Eficiencia de Uso
Ac:ept'ab_llldad Costos Usabilidad Facil de Recordar
Practica

Compatibilidad P

Confiabilidad Subjetivamente Agradable

Figura 8. Marco de definiciéon de usabilidad de acuerdo a Nielsen

Otra definicion la ofrece el estandar internacional 1ISO 9241-11 citado por (Alva

2005) en donde establece que la usabilidad es:

“‘La medida en que un producto puede ser usado por usuarios especificos para
obtener objetivos definidos con efectividad, eficiencia y satisfaccién en un contexto

de uso determinado.”

Para especificar o medir la usabilidad es necesario identificar las metas y
descomponer la efectividad, eficiencia y satisfaccion, asi como los componentes

del contexto de uso en subcomponentes con atributos medibles y verificables:

o Eficacia: definido en términos de la exactitud y completitud con que
usuarios especificos pueden lograr metas especificas en ambientes

particulares.
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e Eficiencia: referido a los recursos gastados en relacién con la precision y
completitud de la meta lograda, es decir recursos de tiempo, financieros y

humanos.

e Satisfaccidon: que evaltua el confort o comodidad y la aceptabilidad del
trabajo del sistema para sus usuarios y otras personas afectadas por su

uso.

Los componentes y la relacion entre ellos son ilustrados en la Figura 9.

Objetvos

( uUsUuario
Propuestos

—( mETAS )

4
'C T ) Usabilidad: Extenzion en la gque las metas son

=)

logradas con eficiencia, eficacia v satisfaccion

- Resultado
[ ombiome J I S0

Interaccion
Contexto de Uso

Figura 9. Marco de definicién de Usabilidad de acuerdo a (ISO 9241-11)

Evaluar la Usabilidad de un sitio, permite identificar los elementos y sus niveles de
compromiso con el cumplimiento de los requisitos de efectividad, eficiencia y
satisfaccion para un contexto de uso determinado; evaluar no solo es Uutil para
calificar de bueno o malo un producto o servicio, sino también para reflexionar y

corregir problemas, y llegar a perfeccionar procesos y resultados. Es por eso que
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para garantizar la efectividad, eficiencia y satisfaccion de aplicaciones es mediante
la Usabilidad. (Claros & Collazo n.d.)

2.3.3 Medicién de la usabilidad

(Nielsen 2001) comenta que para medir la usabilidad se llevan a cabo estudios
cualitativos y cuantitativos que permiten medir la usabilidad. Estos estudios
reportan beneficios a la organizacion, debido a que aportan informacion valiosa
sobre la usabilidad del sitio basadas en mediciones diferentes. Las evaluaciones
cualitativas se complementan con las cuantitativas y viceversa. Sin embargo las
evaluaciones cuantitativas sobre usabilidad son aproximadamente cuatro veces
mas costosas que la realizacidbn de estudios cualitativos. Por esta razén las
empresas prefieren seguir métodos cualitativos, en los que existe mayor retorno
de la inversion que invertir en costosas investigaciones cuantitativas, aunque esto

no lleva a la total exclusiéon de los estudios cuantitativos.

Para (Nielsen 2001) la usabilidad se mide en relacion al desempefio de los
usuarios al realizar una determinada cantidad de tareas orientadas por el
evaluador. Se pueden evaluar usuarios inexpertos y usuarios con amplia
experiencia. En el estudio de sitios para Internet se recomienda emplear usuarios
con poca experiencia y que mayormente conozcan sitios Web generales, dado

que marcara la pauta del internauta con menor conocimiento en la Web.

Por su parte (Nielsen 2003) comenta que existen varios métodos para el estudio
de la usabilidad, pero el basico y util es la prueba con usuarios reales, el cual

contiene 3 componentes:

e Buscar usuarios representativos.

e Realizar preguntas a los usuarios sobre el disefio de las tareas realizadas.
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e Observar lo que hacen los usuarios, cuando tienen éxito, y donde tienen

dificultades con la interfaz de usuario.

Es importante evaluar a los usuarios de forma individual y dejar a resolver
cualquier problema por su cuenta. Si se les ayuda o dirigir su atencion a cualquier

parte especifica de la pantalla, se contaminan los resultados de las pruebas.

2.3.4 Categorias de las pruebas

2.3.4.1 Pruebas automatizadas

Utilizando un sistema de evaluacion automatica podemos identificar aspectos
como vinculos rotos, asegurar la portabilidad del sitio web (que sea igualmente Uutil
en distintos navegadores) o que la alineacién del texto sea el correcto, por
mencionar algunos puntos. Inclusive, es posible simular la actividad de un usuario
(creando un modelo a tal fin) al momento de interactuar con algunas de las
funciones del sistema (por ejemplo probar su robustez escribiendo texto en

formularios web). (Baeza et al. 2004)

2.3.4.2 Pruebas con usuarios reales

La aplicacién, web o no, se puede evaluar utilizando usuarios. Es una de las
mejores maneras de medir la usabilidad ya que, aunque sea muy bueno el modelo
creado durante una prueba de usabilidad automatica, dificilmente se lograran los
niveles de impredictibilidad de un humano. Se pueden realizar ensayos con
usuarios reales o expertos. Los primeros son elegidos de manera que representen
del modo mas fidedigno a las personas a las que esta dirigido (por ejemplo, si se
trata de una aplicacion bancaria para realizar distintas transacciones se escoge
un grupo de personas que representen a los distintos tipos de clientes que podrian

utilizarlos).
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Las acciones de los usuarios de prueba al momento de interactuar con él son
monitoreadas, y posiblemente grabadas, para un analisis posterior. Las pruebas
de usabilidad, en las cuales el método de pensar en voz alta (thinking aloud) es la

tipicamente empleada. (Baeza et al. 2004)

2.3.4.3 Pruebas con usuarios expertos

Los usuarios expertos contribuyen detectando errores, basando sus opiniones en
su propia experiencia. Pueden ser disefiadores gréaficos, webmasters, psicélogos
cognitivos, ingenieros de software y, en general, profesionales con las

calificaciones suficientes para poder emitir un juicio valido sobre la aplicacion.

Generalmente, las pruebas con usuarios expertos involucran el recorrido por el
sitio web, tratando de emular lo que un usuario comun haria en él. Conforme se
realiza la exploracion, se hacen anotaciones sobre problemas detectados y se

proponen alternativas para su solucion. (Baeza et al. 2004)

2.3.5 Participantes de la prueba de usabilidad

Los expertos en evaluacién de la usabilidad sefialan que para las pruebas con
usuarios reales se requiere un minimo de 3 usuarios y un maximo de 6. Steven
Krug plantea que con 3 0 4 usuarios pueden realizarse estas pruebas;(Krug 2006)
por su parte, (Nielsen 2000) sostiene que 5 es el nUmero maximo de personas que
deberian participar en las evaluaciones de la usabilidad, para ello se basa en un
modelo matematico que nos permite identificar el porcentaje de problemas que

cada participante ayuda a detectar.

En el estudio realizado por Nielsen se establece que el uso de cinco participantes

producira el 80% de los resultados de una prueba de usabilidad. Ademas Nielsen
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y Laundauer proponen el uso de la ecuacién para determinar el nimero de

usuarios necesarios para una prueba de usabilidad.

1 UDO/O B

75% -+

50% -+

25% -

Problemas de Usabilidad Encontrados

0% I I I I {
0 3 6 9 12 15

Mamero de usuarios que hacen la prueba

Figura 10. Cantidad de usuarios requerida para detectar fallas de usabilidad en un sitio web. (Fuente: Nielsen
2000)

Si se considera que los errores cometidos por los participantes probablemente se

repetirdn una y otra vez, debido a que trabajan con la misma interfaz de usuario,

gueda claro que la informacion de las tareas realizadas por las primeras 4 o 5

personas, permite identificar un porcentaje importante de problemas de usabilidad.

Por otro lado es importante destacar que Nielsen ha enfatizado en que es mejor
realizar mas de una prueba utilizando en cada uno de ellas 5 usuarios que realizar
solo una con muchos usuarios (por razones de reclutamiento, presupuesto y
objetivos de evaluacién). La correlacion de resultados entre las pruebas realizadas
podra finalmente ofrecer el porcentaje total de problemas detectados. (Nielsen
2000)
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2.3.6 Caracteristicas de una prueba de usabilidad

Segun Dumas (1999), citado por (Sosa 2003) a pesar de que existen variaciones
sobre como conducir una prueba de usabilidad. En general existen cinco

caracteristicas que todas comparten:

e La meta primaria es mejorar la usabilidad de un producto.

e Los participantes representan a los usuarios reales.

e Los participantes hacen tareas reales.

e Se puede descubrir y registrar lo que los participantes hacen y dicen.

e Se puede analizar los datos obtenidos, diagnosticar problemas reales y

recomendar cambios para arreglar tales problemas.

(Nielsen 2001) comenta que después de haber evaluado el desempefio con la
cantidad de usuarios, se cuentan con elementos suficientes para introducir
cambios en el disefio original y proceder con otra reevaluacion. El propio Nielsen
menciona que para elegir las tareas a evaluar es importante seleccionar aquellas
gue apuntan a un objetivo bien definido y que usualmente toman algunos minutos
de realizacion, en lugar de seleccionar tareas faciles y que demora poco tiempo su

ejecucion.

Por otro lado (Nielsen 2005b) comenta que las pruebas con usuarios reales se
deben considerar entre 60 — 90 minutos. Después de este tiempo, los usuarios se

cansan y es dificil para ejecutar sesiones de usabilidad que duren mas de 2 horas.

Propone que durante la sesién se concentre en el usuario de una forma natural
mientras el usuario interactta con la interfaz. Esta es una contribucion que permite

identificar lo que la gente realmente hace, a diferencia de lo que dice.
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En algunas pruebas es inevitable consumir tiempo de los usuarios para darles la
bienvenida, leer el formulario y solicitar la firma de consentimiento, Nielsen sugiere
que se utilice 5 minutos para recoger las valoraciones subjetivas necesarias de

satisfaccion. Es decir no perder méas del 11% de una sesion de 90 minutos.

Por tal motivo propone programar el tiempo de la prueba para asegurar que la
mayor parte del tiempo se dedique a la observacion de los usuarios mientras

realizan las tareas.

2.4 Meétodos de evaluacion de la usabilidad

La existencia de principios, lineamientos y reglas para el disefio de interfaces, asi
como de indicadores de usabilidad, ha permitido una rapida evolucion de los
métodos de evaluacién disponibles actualmente. En términos generales, puede
hablarse de métodos de inspeccion, métodos de indagacion, métodos de test.
(Lorés et al. 2002). Como se muestra en la Figura 11. La eleccion de uno u otro
depende de las ventajas y desventajas de cada uno, en términos de la cantidad de
problemas de usabilidad identificados; asi como del presupuesto requerido para

realizar la evaluacion.

Inspeccion: Heuristica.
Recorrido Usabilidad Plural.
Recorrido Cognitivo.
Estandares.

Indagacion: Observacién de Campo.
. Focus Group.
EVALUACION Entrevistas.
Logging.
Cuestionarios.

Test: Medida de las Prestaciones.
Thinking Aloud.
Interaccion Constructiva.
Test Retrospectivo.

Método del Conductor.

Figura 11. Métodos de evaluacién de la usabilidad (Lorés et al. 2002)
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2.4.1 Inspeccion

El término inspeccion aplicado a la usabilidad en un conjunto de métodos para
evaluar la usabilidad en los que hay unos expertos conocidos como evaluadores
que explican el grado de usabilidad de un sistema basandose en la inspeccioén o

examen de la interfaz del mismo.

Existen varios métodos que se enmarcan en la clasificacion de evaluacion por

inspeccién. Los mas importantes son:

Heuristica. Método desarrollado por Nielsen y Molich que consiste en
analizar la conformidad de la interfaz con unos principios reconocidos de
usabilidad (la “heuristica”) mediante la inspeccion de varios evaluadores

expertos. (Gonzalez et al. n.d.)

La aplicacion del método se basa en validar las “10 reglas heuristicas de
usabilidad” conjunto revisado de reglas heuristicas de usabilidad a partir
del analisis de 249 problemas de usabilidad (Nielsen 2005a) por dichos

evaluadores.

Recorrido de la Usabilidad Plural. Las principales caracteristicas de este
método son que se realiza con tres tipos de participantes que evaltan el
modelo a partir basicamente de prototipos de papel y con una especie de

debate final entre los participantes.

Recorrido Cognitivo. Este método de inspeccion de la usabilidad se centra
en evaluar la facilidad de aprendizaje del sistema. Se realiza basicamente
de la forma que la mayoria de los usuarios prefieren o suelen aprender

software: por exploracion

Los revisores evallan una propuesta de interfaz en el contexto de una o

mas tareas especificas.
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Estandares. Para evaluar este método se precisa de un evaluador que sea
un experto en el o los estandares a evaluar. Dicho evaluador va pasando
por la interfaz comprobando el cumplimiento o incumplimiento de dichos

estandares.

2.4.2 Indagacion

El proceso de indagacion trata de llegar al conocimiento de una cosa discurriendo
0 por conjeturas y sefiales. En los métodos de evaluacion realizados por
indagacion hay un gran trabajo de hablar con los usuarios y observarlos
detenidamente usando el sistema en trabajo real (no para un test de usabilidad) o

obteniendo respuestas a preguntas verbalmente o por escrito.

Los principales métodos de evaluacion por indagacion son:

Observacion de campo. La observacion de campo la describe Nielsen en
base al trabajo que se realiza al visitar el lugar o lugares de trabajo donde
se estén realizando las actividades objeto de nuestro estudio y donde se

encuentran los usuarios representativos.

El principal objetivo consiste en observarlos para entender como realizan
sus tareas y qué clase de modelo mental tienen sobre ellas. Esta
informacion sera completada con preguntas y/o entrevistas personales.
Este método se puede utilizar en las etapas de prueba y del despliegue del
desarrollo del producto.

Focus Group. El Focus Group o Grupo de Discusion Dirigido es una
técnica de recoleccion de datos donde se reune de 6 a 9 usuarios para

discutir aspectos relacionados con el sistema. Un ingeniero de factores
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humanos hace las veces de moderador, que tiene que preparar la lista de
aspectos a discutir y recoger la informacioén que necesita de la discusion.
Esto permite capturar reacciones espontaneas e ideas de los usuarios que

evolucionan en el proceso dindmico del grupo.

Entrevistas. Entrevistar a los usuarios respecto de su experiencia con un
sistema interactivo resulta una manera directa y estructurada de recoger
informacion. Ademas las cuestiones se pueden variar con tal de adaptarlas

al contexto.

Las entrevistas aportan informacién muy valiosa sobre aspectos que a
veces no son tenidos suficientemente en cuenta por los disefiadores.

Las entrevistas son realmente efectivas si el evaluador la ha preparado
eficientemente de manera que conduce la misma y trata los temas que son

realmente necesarios.

Las entrevistas son muy bien complementadas por los cuestionarios

Logging. La técnica del logging o grabacién de uso se basa en “grabar” o
‘recoger” todas las actividades realizadas por el usuario con el sistema para
su posterior analisis. Para ello es preciso de una aplicacion secundaria que
realice automaticamente esta labor que pase, ademas, totalmente

desapercibida por el usuario.

Cuestionarios. El cuestionario es menos flexible que la entrevista, pero
puede llegar a un grupo mas numeroso y se puede analizar con mas rigor.
Se puede utilizar varias veces en el proceso de disefio. Y, como también se
ha apuntado en el apartado de las entrevistas suelen complementarse muy

bien.

Estas a igual que pasaba con las entrevistas, deben prepararse muy bien
ya que como es un documento a cumplimentar por los usuarios debe ser

muy claro y exento de ambigiiedades que puedan confundirlos.
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2.4.3 Test

En los métodos de usabilidad por test usuarios representativos trabajan en tareas
utilizando el sistema —o el prototipo— y los evaluadores utilizan los resultados para

ver como la interfaz de usuario soporta a los usuarios con sus tareas.

Los principales métodos de evaluacion por test son:

Medida de las Prestaciones. Este método tiene como primer objetivo el
mejorar la usabilidad del producto gracias a realizar el test con usuarios —
personas o grupos— reales realizando labores habituales también reales.

Thinking Aloud. En esta técnica de evaluacion conocido como pensar en
voz alta (thinking aloud) descrito por Nielsen se les pide a los usuarios que
expresen en voz alta sus pensamientos, sentimientos y opiniones mientras
que interaccionan con el sistema —o un prototipo del mismo—. Es muy util en
la captura de un amplio rango de actividades cognitivas.

Se realiza con usuarios Unicos que expresan libremente todo lo que

piensan sobre el disefio y la funcionalidad del sistema.

Interaccién Constructiva. Este sistema puede ser visto como una variante
del anterior (thinking aloud) puesto que se trata de hacer lo mismo pero en
vez de con usuarios Unicos aqui se hace con grupos de dos usuarios

hablando entre ellos.

La principal ventaja es que como los usuarios tienen que hablar entre ellos
salen a la luz muchas mas ideas que en el anterior al ser uno solo podian

guedar cosas en la mente del usuario.

Suele aportar mas y mejor informacion que su antecesor.
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Test Retrospectivo. Esta técnica realmente es un complemento de las
demas, ya que se trata de realizar alguno de los métodos anteriores,
grabarlo en video y analizar dicha grabacion posteriormente. El hecho de
hacerlo asi permite “pasar’ varias veces la cinta y examinar todos y cada

uno de los detalles sin que pase ninguno por alto.

Método del Conductor. En los métodos anteriores el usuario suele ir “a su
aire” y el evaluador analiza los resultados a posteriori. En este método el
evaluador conduce al usuario en la direccion correcta durante su uso del

sistema.

2.5 Método pensar en voz alta “Thinking aloud”

2.5.1 Introduccion

Los protocolos de pensamiento en voz alta son instrumentos metodolégicos que
implican, como su nombre lo indica, el uso de informantes ‘pensando en voz alta’
mientras llevan a cabo una actividad. Los pensamientos articulados siguiendo esta
técnica se graban para poder ser transcritos y son analizados con la ayuda de
unas categorias preestablecidas para reflexionar sobre los objetivos del trabajo de
investigacion. La metodologia ha sido ampliamente utilizada para analizar
actividades de resolucion de problemas (‘problem solving activities’) en numerosos

estudios de psicologia cognitiva. (Armengol 2007)

2.5.2 Antecedentes de las ciencias cognitivas.

(Armengol 2007) en su estudio comenta que el método pensar en voz alta tiene
sus raices en la las ciencias cognitivas. Las ciencias cognitivas empezaron en la
década de 1940, comenzando a prosperar hacia finales de los 50 y se impusieron

en los 60 (Gardner 1985). En 1980 Ericsson y Simén publican su articulo ‘Verbal
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Reports as Data’. Estos autores afirman que los métodos que utilizan informacion
articulada por informantes pueden ser considerados como uno de los muchos
tipos de observaciones que proporcionan datos sobre los procesos cognitivos.
Ericsson y Simon (1993) clasifican los informes orales (verbal reports) en tres
niveles condicionados por aquello que el procedimiento impone en los
informantes. Los informes del nivel 1 provienen de la vocalizacion directa del
pensamiento disponible en la memoria de trabajo (short term memory) del sujeto.
Los del nivel 2 reflejan descripciones o explicaciones sobre el contenido del
pensamiento presente en la atencion del sujeto (en la memoria de trabajo) sin
ninguna intencion de incitar la basqueda de informacion en la memoria a largo
plazo (long term memory). Y, finalmente, los informes agrupados dentro del nivel 3
resultan de la activacion de procesos intermedios para localizar informacion que
no esta presente en la memoria de trabajo y, en consecuencia, requieren

diferentes grados de introspeccion.

Considerando las implicaciones asociadas a estos tres niveles, los autores
aconsejan planificar con mucho cuidado la metodologia de trabajo para obtener
los informes orales puesto que su clasificacidon estara condicionada por las
instrucciones recibidas por los informantes. Las instrucciones utilizadas en el
método de “pensar en voz alta” (talk aloud) producen informes del nivel 1, que no
comportan ningun tipo de esfuerzo extra por parte de los sujetos tal y como se
prueba en los estudios revisados por Ericsson y Simon. Las instrucciones que
solicitan de todo aquello que pase por la mente(o no parar de hablar) originan
informes del nivel 2, que no afectan el proceso cognitivo pero que ocasionan una
ralentizacion de la tarea. Y, finalmente, las instrucciones que requieren algun tipo
de control consciente por parte de los informantes originan informes del nivel 3,
cuyo proceso de generacion puede afectar tanto el curso como la estructura del

proceso cognitivo en consonancia con el nivel de introspeccion solicitado.
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Los protocolos de pensamiento en voz alta han sido muy utilizados para analizar
actividades de resolucion de problemas en numerosos estudios de psicologia
cognitiva y se considera que producen informes del nivel 2, segun la clasificacion
de Ericsson y Simén. La metodologia implica el uso de sujetos “pensando en voz
alta” de manera continua mientras llevan a cabo una actividad. Segun Ericsson y
Simon (1993) el procedimiento no modifica el proceso cognitivo que nos ilustra si
el informante se limita a “pensar en voz alta” (es decir, no intenta explicar qué esta
haciendo) mientras realiza la tarea, aunque puede ralentizar el ritmo del
pensamiento y en consecuencia el sujeto tiende a utilizar mas tiempo en completar

la tarea.

2.5.3 Sistematizacién metodologica

De acuerdo con las directrices proporcionadas por Ericsson y Simén (1993) las
sesiones basicas para llevar a cabo la fase experimental son: una sesion de
entreno para familiarizar al informante con el procedimiento; una sesion de
composicién (que el informante realiza mientras articula el pensamiento en voz
alta); una sesion de evocacion; y una entrevista estructurada en torno al entorno
personal y social del informante, asi como a sus usos, habitos y actitudes en
relacion al lenguaje y la escritura. Un factor basico a tener en cuenta es que el
investigador debe tener muy bien determinados los objetivos de su proyecto para
disefiar una tarea adecuada, y para poder incluir los aspectos mas relevantes de

su estudio en el cuestionario a utilizar en la entrevista a realizar.

Las sesiones deben planificarse al detalle para intentar prevenir los problemas
innecesarios. A continuacion detallamos algunos de los aspectos mas importantes

en relacion a cada una de las sesiones.

e La sesion de entreno debe realizarse con una tarea corta (por ejemplo de

unos quince minutos) de composicion escrita. Las instrucciones deben ser
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claras con especial énfasis en el hecho de no intentar explicar qué se esta

haciendo y en el detalle de no parar de ‘pensar en voz alta’.

La sesion de composicion escrita, que se realiza mientras se articula el
pensamiento en voz alta, debe ser grabada en audio y en video. Las cintas
de audio serviran para la transcripcion de los protocolos, y las de video para
conducir la sesion de evocacion y como material de apoyo si se encuentra
algun problema en las cintas de audio. Las cintas de video también pueden
ser de gran utilidad para el andlisis del protocolo resultante; el lenguaje
corporal del informante puede ser de gran valor para saber qué esta

haciendo en un momento determinado.

En relacion al procedimiento a seguir por el investigador, es aconsejable
gue no esté presente mientras el informante realiza la tarea para evitar
interferencias. Sin embargo, algunos investigadores optan por observar el
informante y tomar anotaciones que pueden ser practicas para dirigir la
sesion de evocacion. Si se opta por la observacion, el investigador debe
permanecer en un segundo plano para evitar interacciones innecesarias

con el informante.

La sesion de evocaciéon debe llevarse a cabo inmediatamente después de
la sesion de composicion para que el informante pueda recuperar
informacion de la memoria de trabajo. La sesion debe ser individualizada y
llevada a cabo con la ayuda del material audiovisual registrado en la sesién
previa y la del escrito producido por el informante. Si el investigador ha
tomado notas de observacion, le pueden ser Utiles para guiar la sesion. De
todas maneras debe ser muy cuidadoso con sus comentarios y Ssus
preguntas para evitar explicaciones plausibles dirigidas a satisfacer su
‘interés’. Es aconsejable dejar que el informante siga su propio ritmo
explicando qué estaba haciendo o pensando utilizando el material de apoyo

para provocar la evocacion. La sesion debe grabarse en audio para poder
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recurrir al informe exacto del participante; y, en consecuencia, es muy

aconsejable transcribirla.

La entrevista debe ser estructurada en torno a los aspectos generales ya
mencionados e incluir detalles especificos del proyecto. Es aconsejable que las
preguntas mas generales sean lo mas cerradas posible, para evitar explicaciones
largas e innecesarias y para poder hacer las anotaciones pertinentes durante la

entrevista.

También es aconsejable grabarla en audio y transcribir las intervenciones mas
intimamente relacionadas con el proyecto (el resto de la grabacion se utiliza como
material de apoyo en caso de duda). La sesion debe llevarse a cabo una vez que
las otras ya estén realizadas para evitar influir en el comportamiento del
informante y que la sesion de composicion sea, en definitiva, lo mas natural

posible.

Ademas de ser usado en la Psicologia Cognitiva, ese método ha sido empleado
de forma creciente en los estudios de lectura, como también en la Linguistica, en
la Educacion, en la Ciencia de la Informacién, en la Fisica, en la Quimica, en la
Matematicas y en la Informatica, relacionado al desarrollo de sistemas
inteligentes.(De Brito Neves 2006)
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Metodologia
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3. Metodologia

El propdsito de esta tesis es, por lo tanto, evaluar la usabilidad mediante la
observacion del usuario en el apartado de la ENOE aplicando el método del
protocolo verbal o “pensamiento en voz alta” (thinking aloud) como medio para
recopilar informacién cuantitativa y cualitativa. Como datos cuantitativos
consideraremos: la tasa de éxito al realizar la tarea, el porcentaje de error al
realizarla, el tiempo requerido para la realizacion de la misma, el nimero de veces
que los usuarios regresaron en la navegacion por encontrarse desubicados asi

como datos cualitativos que surjan durante la realizacién de la prueba.

Este método como su nombre lo indica permite pensar en voz alta mientras llevan
a cabo una tarea o actividad. Los pensamientos surgidos durante la actividad son
grabados para posteriormente ser transcritos y analizados, se recomienda que los
elementos no verbales que se observen se deben de resaltar. (De Brito Neves
2006)

Cabe mencionar que para este estudio el método de protocolos verbales es
empleado solo para la obtencion de los datos cuantitativos y cualitativos sin

considerarse la transcripcion completa del protocolo verbal.
3.1 Reclutamiento de participantes

Hasta ahora se ha sefialado que la seleccion de los participantes para efectos de
validar los resultados de la evaluacion debe ser proporcional al perfil de usuarios.
Sin embargo, es importante establecer cémo reclutar a las personas que
participaran en el proceso de evaluacion y que encajen con los perfiles deseados

como usuarios finales.
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Para el reclutamiento de participantes en el proceso de evaluacion hemos
considerado como fuente potencial al sector publico ya que son la fuente principal
que consulta la pagina del sitio del INEGI.(INEGI 2009c)

3.2 Seleccion de participantes para la evaluacién

Los expertos en evaluacion de la usabilidad sefialan que para las pruebas con
usuarios reales se requiere un minimo de 3 usuarios y un maximo de 6. En el
estudio realizado por (Nielsen 2000) establecen que el uso de cinco participantes
produciréa el 80% de los resultados de una prueba de usabilidad, para ello se basa
en un modelo matematico que permite identificar el porcentaje de problemas que

cada participante ayuda a detectar como se explica en el apartado 2.3.5

En la presente investigacion trabajaremos con 6 usuarios participantes (5 mujeres
y 1 varon), que fueron seleccionados entre personas con una experiencia limitada
en el uso de la informacién para el apartado de la ENOE. Cinco de ellos con nivel
de estudios de licenciatura y uno con el 6 semestre de licenciatura, con edades
comprendidas entre los 25 y 41 afios. Con una frecuencia de uso de internet en
promedio de 5 dias a la semana, con una duracién de 2 a 50 horas, de las cuales
el 49% lo usa para navegar en internet, mientras que el 51% para consulta de

correo. Como se muestra en la siguiente Tabla 4.
Tabla 4. Perfil sociodemografico de los participantes

Uso de internet

T Nivel de L .
Participante Edad Sexo estudios Ocupacién Semana  Internet Correo Sitio visitados
(hrs) (%) (%)
1 25 M Licenciatura Secretaria 30 30% 70% Portal_es
educativos
2 38 M Licenciatura Base de datos 5 40% 60% Buscadores
Buscadores,
Desarrollador y ortales de
3 27 H Licenciatura atencion a 50 80% 20% P

noticias, foros,

usuarios .
juegos, redes
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4 29 M Licenciatura Administrador
de conmutador

6to

5 41 M  semestre de Desarrollador
licenciatura
6 35 M Licenciatura Psicéloga
Promedios

3.3 Obtencion de datos del usuario

50%

75%

20%

49%

50%

25%

80%

51%

sociales

Portales
educativos,
portales de

noticias, sitios
interpersonales
Sitios
interpersonales
Buscadores,

correo
electrénico

Para la obtencién de datos del usuario se ha elaborado un guion tomado del autor

(Krug n.d.)(Krug 2006) el cual se incluye en el Anexo B. En el que se ha

considerado en tres partes. La primera parte contendra la firma de consentimiento

de la grabacion de la prueba, detallada en el Anexo A, asi como preguntas de

caracter general. Entre los datos solicitados estan:

e Edad

e Sexo

La segunda parte estd disefiada para obtener datos del usuario que permitan

ubicarle en un perfil especifico dentro del rango de perfiles establecidos en el

estudio la cual se incluye en el anexo B. Esta parte esta formada por cuatro

preguntas especificas.

e Nivel de estudios
e Ocupacién
e Uso de Internet

e Frecuencia de uso
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La tercer parte esta conformada con la descripcion de las tareas, las cuales se
detallan en el Anexo C. Para la realizacion de las tareas los expertos de la
usabilidad (Nielsen 2005b) comentan que las pruebas deben considerar entre 60

— 90 minutos.

En esta investigacion la duracion de la prueba se considero 60 minutos de los
cuales 10 minutos aproximadamente para obtener datos del usuario de carécter

general, asi como del perfil especifico de cada usuario.

3.4 Tareas realizadas

Los participantes realizaran 5 tareas, con propdsitos y tiempos de duracion
establecidos. Como se indica en la Tabla 5. De las cuales se obtuvieron
previamente del apartado de la ENOE del sitio del INEGI.

Tabla 5. Tareas para evaluar el apartado de la ENOE en el sitio del INEGI.

Tiempo
Tarea Descripcion promedio para
realizar la tarea

i Encontrar documento metodol6gico sobre los métodos y procedimientos de ..
min
“Cémo se hace la ENOE”".

2 Encontrar cuestionario ampliado de la ENOE del primer trimestre del 2009. 5 min

3 Conocer la tasa de desocupacion a nivel nacional para febrero 2010. 10 min

4 Conocer la poblacion no econémicamente activa (disponibles/no disponibles) a 1.
nivel nacional para el IV trimestre del 2009.

. Conocer la poblacion ocupada a nivel nacional por sector de actividad 10 min
econdmica durante el IV trimestre de 2009.

3.5 Parametros de evaluacion

Como parametros de evaluacion cuantitativos y cualitativos consideraremos:
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e Latasa de éxito al realizar la tarea.
e El porcentaje de error al realizar las tareas orientadas.
e Eltiempo que requiere la realizacion de una tarea o grupo de tareas.

e EIl nimero de veces que es necesario regresar atras en la navegacion por

encontrase desubicado.

e Datos cualitativos consideraremos las opiniones generales durante la

realizacion de la prueba

3.6 Técnicade recoleccién empleada para la obtencién de datos

Definidos los parametros de evaluacion, es necesario establecer la técnica
mediante la cual se lograra la recoleccién de la informacion necesaria para lograr
resultados validos. La técnica empleada es conocida como pensar en voz alta
“thinking aloud” la cual consiste en solicitarle al participante realice un conjunto de
tareas en el que se le solicita que exprese en voz alta sus pensamientos,

sensaciones y opiniones mientras interactia con el producto.

3.7 Registro de lainformacion

El registro de datos se realiz6 de forma directa con los participantes. Para ello, el
participante fue asistido por un facilitador. Durante la realizacién de cada tarea, el
facilitador alent6 al usuario a pensar en voz alta “thinking aloud”, cuidando de no

interferir en el desempefio del usuario.

Antes de iniciar la prueba de usabilidad, el evaluador explico que el propdsito de la
prueba era medir la facilidad de uso del sistema, no el grado de habilidad del
usuario al manejar la herramienta, aunque debemos reconocer que a partir de su

desempeiio es como logramos detectar los problemas. Es importante resaltar este
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punto porque, en ocasiones, los participantes piensan que los evaluamos a ellos y
si no les queda claro podria afectar la validez los resultados obtenidos. Sin
embargo, debemos actuar con cautela porque de tanto enfatizar que no los
estamos evaluando, la persona puede llegar a creer que si lo hacemos y
preocuparse mucho por su desempefio, y afectar con ello el valor de los datos

registrados.

Para tener un registro exacto de los comentarios de los participantes se cuenta
con una computadora Dell Intel® Corel 2™ Duo CPU, con un monitor de 14"y
resolucién de pantalla de 1280 por 800 pixeles. El sistema operativo empleado fue
Windows Vista Enterprise, el navegador utilizado es Internet Explorer 7. Para la
captura de las pantallas se instalé el programa Camtasia studio 6’ version prueba,
un micréfono y una cdmara, el cual permitio registrar la actividad en pantalla para

luego revisar los resultados con mas calma, una vez completadas las tareas.

" Software que permite capturar pantallas es desarrollado por TechSmith(http:/mww.techsmith.com). Es disefiado

especificamente para la captura de las pruebas de usabilidad, permite a los observadores visualizar la prueba en vivo en un

PC conectado en red, eliminando asi la necesidad de una camara
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Presentacion de resultados
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4. Presentacion de resultados

4.1 Resultados cuantitativos obtenidos

Los datos recolectados mediante el método de protocolos verbales fueron

analizados, encontrandose los siguientes resultados:

4.1.1 Tasade éxito al realizar la tarea

Para la recoleccion de datos cuantitativos, (Nielsen 2001) recomienda usar la tasa
de éxito del usuario. Define la tasa como el porcentaje de tareas que los usuarios
realizan correctamente. Si el usuario no realiza una tarea tal como se le especifica
se considera fracaso, si la concluye sin problema alguno se considera éxito, y
aguellos que lograron realizar una parte de la tarea se consideran como éxito

parcial, es decir se considera dependiendo de la magnitud del error del usuario.

Porcentaje asignado al éxito parcial con relacion a las tareas:

e 100% Tareas concluidas satisfactoriamente

e 75% Para las tareas que se concluyeron pero la informacién no
corresponde al trimestre solicitado se asignard un porcentaje a manera de

recuperacion.

En la siguiente Tabla 6 muestra los datos de tareas de éxito de este estudio. En la

gue solicitamos a seis usuarios realizar cinco tareas.
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Tabla 6. Resultados obtenidos para las tareas que tuvieron éxito

Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3 Tarea 4 Tarea 5
Usuario 1 E E E E P
Usuario 2 F F E E E
Usuario 3 E E E E E
Usuario 4 E E E E P
Usuario 5 E E F F F
Usuario 6 E E E E E

NOTA: E = Exito. F = Fracaso. P = Exito parcial (lograron realizar sélo una parte de la tarea)

En total, se observaron 30 intentos para realizar las tareas. De esos intentos, 23
tuvieron éxito (E) y dos tareas resultaron con éxito parcial (P). Para este apartado
del sitio en particular se obtuvo una tasa de éxito total calculando la suma de los

éxitos mas la suma de los éxitos parciales a razén del total de tareas, es decir:

Tasa de éxito total = (23 + (2 * 0.75)) / 30 = 82%

4.1.2 El porcentaje de fracaso al realizar las tareas orientadas.

Se considera fracaso en una tarea si el usuario no la realiza tal como se
especific6. Remitase nuevamente a la Tabla 6, y considérese ahora los intentos

fallados para cada uno de los usuarios.

En total, se observo 30 intentos para realizar las tareas. De esos intentos, 5 fueron

fracasos, es decir:

Tasa de fracaso total = (5) /30 =17%
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4.1.3 Tiempo que requiere larealizacion de unatarea o grupo de tareas

Para el registro del tiempo de cada tarea se solicitd a los seis participantes realizar
las cinco tareas, de las cuales se midio el tiempo para cada uno de ellos. En base
a este estudio podemos observar que el tiempo promedio para realizar las cinco
tareas para los seis participantes estan comprendidos entre 02:30 a 8:34 minutos.

Como se puede observar en la Tabla 7.

Tabla 7. Tiempos obtenidos por la tareas (* Cifras en minutos).

Tiempo Tiempo Tiempo

Tarea Descripcion e ae X
minimo maximo promedio

Encontrar documento metodoldgico sobre los métodos y

3 procedimientos de “Cémo se hace la ENOE”. oy ol S

Encontrar cuestionario ampliado de la ENOE del primer

2 trimestre del 2009. 00:54 02:44 02:05

Conocer la tasa de desocupaciéon a nivel nacional para

3 febrero 2010. 02:50 12:30 06:04

Conocer la poblacion no economicamente activa
4 (disponibles/no disponibles) a nivel nacional para el IV 00:42 03:49 02:12
trimestre del 2009.

Conocer la poblacién ocupada a nivel nacional por sector

5 de actividad econdémica durante el IV trimestre de 2009. e 2238 .

A continuacion se presentan las dos tareas que se realizaron en menos tiempo, la
dos tareas en las que se invirti6 mas tiempo, las dos que tuvieron mayor

porcentaje de éxitos y las dos tareas de mayor numero de fracasos.

Tareas que tomaron menos tiempo en realizarse

En la siguiente Tabla 8 se observan las dos tareas que se realizaron en menos

tiempo asi como el tiempo promedio para realizarlas. Observe la tarea 2,
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“Encontrar el cuestionario ampliado de la ENOE del primer trimestre del 2009” es
la de menor tiempo en realizar, con un promedio de 02:05 minutos, mientras que
la tarea 4, "Conocer la poblacibn no economicamente activa (disponibles/no
disponibles) a nivel nacional para el IV trimestre del 2009” se realizo 02:10

minutos.

Tabla 8. Tareas que se realizaron en menos tiempo (* Cifras en minutos).

Tiempo
Tarea Descripcion promedio en
realizar la tarea

2 Encontrar cuestionario ampliado de la ENOE del primer trimestre del 2009. 02:05

Conocer la poblacion no econémicamente activa (disponibles/no 0212

disponibles) a nivel nacional para el IV trimestre del 2009.

Tareas que tomaron mayor tiempo en realizarse

Entre las tareas que tomaron mayor tiempo en realizarse como se muestra en la
Tabla 9, se encuentra la tarea 5, “Conocer la poblacion ocupada a nivel nacional
por sector de actividad econdémica durante el IV trimestre de 2009”, la cual tomé
un tiempo promedio de 08:34 minutos, mientras que la tarea 3 “Conocer la tasa
de desocupacién a nivel nacional para febrero 2010” llevo el tiempo promedio de

06:04 minutos.
Tabla 9. Tareas que se tomaron mayor tiempo en realizar (* Cifras en minutos).

Tiempo promedio

Tarea Descripcion :
en realizar la tarea

Conocer la poblacion ocupada a nivel nacional por sector de actividad 08:34

econémica durante el IV trimestre del 2009.

3 Conocer la tasa de desocupacion a nivel nacional para febrero 2010. 06:04
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Tareas que tuvieron mayor porcentaje de éxito

Entre las tareas que tuvieron un mayor porcentaje de éxito se encuentra la tarea 2,
“Encontrar el cuestionario ampliado de la ENOE del primer trimestre del 2009” con
un 83% de éxito al igual que la tarea 4 “Conocer la poblacion no econémicamente

activa (disponible/no disponibles) a nivel nacional para el IV trimestre del 2009”.

Tabla 10. Tareas que tuvieron mayor porcentaje de éxito (* Cifras en porcentaje).

Tiempo
Tarea D L promedio en  Porcentaje
escripcion . i
realizar la de éxito
tarea
Encontrar cuestionario ampliado de la ENOE del primer trimestre
2 02:05 83%
del 2009.
Conocer la poblacion no econdmicamente activa (disponibles/no
4 02:12 83%

disponibles) a nivel nacional para el IV trimestre del 2009.

Tareas que tuvieron mayor numero de fracasos

Respecto a las tareas con mayor numero de fracasos, se tiene la tarea 5,
“Conocer la poblacion ocupada a nivel nacional por sector de actividad” con el
33%, mientras que la tarea 3, “Conocer la tasa de desocupacion a nivel nacional

para febrero 2010” con un 17% de fracaso.

Tabla 11. Tareas que tuvieron mayor numero de fracasos

Tiempo Porcentaje
Tarea Descripcion promedio en  de error o
realizar latarea  fracaso
Conocer la poblacion ocupada a nivel nacional por sector de

5 o ) ] 08:34 33%
actividad econémica durante el 1V trimestre de 2009.

Conocer la tasa de desocupacioén a nivel nacional para febrero

3 06:04 17%
2010.
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Como se puede observar entre las tareas que presentaron mayor tiempo en
realizarse asi como en mayor porcentaje de error o fracaso se encuentra a la tarea
3, “Conocer la tasa de desocupacion a nivel nacional para febrero 2010”, y la tarea

5, “Conocer la poblacion ocupada a nivel nacional por sector de actividad”.

4.1.4 Conformacion de los mapas de navegabilidad

Cabe mencionar que para la representacion de la navegabilidad realizada por el
usuario en el apartado de la ENOE se consideré una variedad del diagrama de
Pert con la finalidad de facilitar la interpretacion de los datos obtenidos.
Entiéndase por navegabilidad a las rutas entre vinculos a los que un usuario
recurrié para concluir una tarea. Este tipo de mapas de navegabilidad se pueden
representar mediante el uso de burbujas o nodos para representar secciones

dentro de una ruta de vinculos accionados para llegar a una seccion objetivo.

TAREA 1. Encontrar el documento metodolégico sobre los métodos vy

procedimientos de “Cémo se hace la ENOE”.

Mediante la aplicacion de esta técnica en cuanto a la tarea 1, que consiste en
encontrar el documento metodolégico sobre los métodos y procedimientos de
“Cémo se hace la ENOE”, se observé que existen tres rutas alternas (subniveles
en el sitio) para acceder a la informacion. Las cuales se describen a continuacion
(Tabla 12).

Tabla 12. Secciones del sitio INEGI para la Tarea No. 1

Ruta 1 Ruta 2 Ruta 3
A. Aspectos metodologicos F. Fuente/proyecto L. Sitio estadistico
B. Documentos metodoldgicos G. Encuestas en hogares M. ENOE
C. Por tema H. Encuesta ENOE N. Aspectos metodolégicos

) o . O. Documentos conceptuales y
D. Socio demogréficos I. Aspectos metodoldgicos .
metodoldgicos
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E. Como se hace la ENOE: J. Documentos conceptuales y
i o o P. Como se hace la ENOE
Métodos y procedimientos metodoldgicos

K. Como se hace la ENOE

Mapa de Navegacion del Usuario No. 1 en la Tarea No. 1 (ruta 2)

Para este estudio se observa que el usuario No. 1 siguio la ruta 2 para obtener el
documento sobre los métodos y procedimientos de “Como se hace la ENOE”. En
la Figura 12 se observa que el usuario No. 1 activa 8 vinculos para concluir con la
actividad, de los cuales uno se emple6 para regresar a un nivel o seccion anterior.

En la Tabla 13 se puede observar que el tiempo invertido es de 02:07 minutos.

Tabla 13. Resultados de la
navegacion del usuario No.
1 enla Tarea No.1

Ruta 2

7
\ Tiempo total 02:07
‘*@*2*@*3*@—‘ : s 8 H4’® No. de vinculos g
l'\_,/ activados
N._\_‘_“ E.---"JJ.

No. veces
regresar
Concluye con
éxito
Secciones
criticas

Figura 12. Navegacion empleada por el usuario No. 1 en la Tarea No. 1

Se observa ademas que el usuario inicia su havegacion comenzando de la pagina
inicial del sitio del INEGI (HOME) pasando por las secciones F a la K donde
finalmente concluye la tarea 1. Obsérvese que en su recorrido al llegar a la
seccion J (“Documentos conceptuales y metodologicos”) en el clic numero 5 no
encontro la especificacion del documento de la ENOE y decidié regresar a la
seccién anterior, seccion | (“Aspectos metodoldgicos”) invirtiendo el clic numero 6,
para finalmente regresar a la misma seccion J a través de la séptima accién para

finalmente en esta nueva oportunidad encontrar la liga al documento de la ENOE
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que reside en la seccion K. En esta navegacion se pueden considerar como
secciones observables la | y la J bajo el criterio de que visualmente el usuario no
encontro un vinculo que lo relacionara con el documento que buscaba lograndolo

hasta una segunda oportunidad.
Mapa de Navegacion del Usuario No. 3 en la Tarea No. 1 (ruta 2)

En la misma tarea se observa que el usuario No. 3 siguié también la ruta 2 para
obtener el documento sobre los métodos y procedimientos de “Como se hace la
ENOE”. En la Figura 13, se observa que el usuario No. 3 activa 8 vinculos para
concluir con la actividad, de los cuales uno se empleé para regresarse a un nivel o
seccion anterior pero con un tiempo invertido es de 03:44 minutos. Cabe resaltar
que en la misma seccion J se vio en la necesidad de recurrir al igual que el usuario
No. 1 a una seccion anterior para esclarecer los vinculos y finalmente tomar
nuevamente la secciéon J de “Documentos conceptuales y metodolégicos” y

concluir con el documento de la ENOE en la seccion K.
Tabla 14. Resultados

de la navegacion del
usuario No 3. En la
Tarea No.1

7
Ruta 2
5
14,®724.®734>®—¢ H4b® Tiempo total 03:44
; No. de
.. __.f
Rl ey

vinculos 8
activados
No. veces
regresar
Figura 13. Navegacion empleada por el usuario No. 3 en la Tarea No. 1 Concluye con

éxito
Secciones
criticas

Mapa de Navegacion del Usuario No. 4 en la Tarea No. 1 (ruta 1)

De igual forma en la tarea 1, se observa que el usuario No. 4 siguio la ruta 1

(Figura 14) para obtener el documento sobre los métodos y procedimientos de la

66



ENOE. Se observa que en la ruta activa 5 vinculos para concluir la actividad sin

regresar a alguna seccion anterior con un tiempo invertido eficientemente de 00:51

minutos. Cabe resaltar que esta ruta se puede considerar como la ruta y tiempo

Optimos para esta tarea. Obsérvese la ruta lineal empleada por el usuario a través

de 5 nodos o secciones en su navegacion.
(200

Figura 14. Navegacion del usuario No. 4 en la Tarea No. 1

Tabla 15. Resultados de la
navegacion del usuario No. 4 en
la Tarea

Ruta 1
Tiempo total 00:51
No. de vinculos
. 5
activados
No. veces 0
regresar
Concluye con
L E
éxito

Secciones criticas -

Mapa de Navegacion del Usuario No. 5 en la Tarea No. 1 (ruta 3)

Nuevamente en la tarea 1, el usuario No. 5 trazo la ruta 3 (Figura 15) para obtener

el documento metodolégico de la ENOE. Observe que en la ruta emplea también 5

clics para concluir la actividad y de igual manera no registra regreso a alguna

seccion anterior, sin embargo con un tiempo de 04:07 minutos.

O RRCarOs0SRORS0

Figura 15. Navegacion del usuario No. 5, Tarea No. 1

Tabla 16. Resultados de la
navegacion del usuario No. 5 en
la Tarea No. 1

Ruta 3

Tiempo total 04:07
No. de vinculos
activados
No. veces
regresar
Concluye con
éxito
Secciones
criticas
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Mapa de Navegacion del Usuario No. 6 en la Tarea No. 1 (ruta 2)

Continuando en la tarea 1, el usuario No. 6 siguio la ruta 2 (Figura 16) para llegar
el documento de la ENOE. En la ruta activa 9 vinculos para concluir la actividad,
de los cuales dos se emplean para regresarse a un nivel o seccion anterior, con un
tiempo invertido de 01:43 minutos.

Tabla 17.Resultados de la

navegacion del usuario No. 6
en la Tarea No. 1

Ruta 2
8 Tiempo total 01:43
. No. de vinculos
- 9
14>®724>®7.1—>®—4 94>® activados
T P No. veces )
g regresar
Concluye con
s E
éxito
Figura 16.Navegacion del usuario No. 6 en la Tarea No. 1 Secciones
P I, J
criticas

Cuadro Resumen de la Tarea No. 1

En el resumen (Tabla 18) se presentan los tiempos por usuario para la tarea 1, los
vinculos activados y las secciones en las que los usuarios requirieron regresar a
alguna seccion anterior debido a la no identificacién de rutas en la busqueda del
documento metodolégico de la ENOE. Observe que el usuario No. 2 no consigui6

concluir la tarea después de 1:42 minutos.

Tabla 18. Resultados de la navegacion para la Tarea No. 1

No. de

_ . - No. veces Concluye Secciones
Participante Tiempo  vinculos s - Ruta
) regresar con éxito criticas
activados

1 02:07 8 1 E 1,J 2
2 01:42 - - F - -
3 03:44 8 1 E 1,J 2
4 00:51 5 0 E - 1
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5 04:07 5 0
6 01:43 9

NOTA: E =Exito. F = Fracaso.

- 3
1,J 2

P = Exito parcial

TAREA 2. Encontrar el cuestionario ampliado de la ENOE del primer trimestre del

20009.

Para la tarea No. 2, que consiste en encontrar el cuestionario ampliado de la

ENOE del primer trimestre del 2009 se observo que existen tres rutas alternas

(subniveles en el sitio) para acceder a la informacién, mismas que se describen a

continuacion (Tabla 19).

Tabla 19. Secciones del sitio INEGI para la Tarea No. 2

Ruta 1 Ruta 2
A. Fuente/proyecto G. Aspectos metodologicos
B. Encuestas hogares H. Por tema
C. Encuesta ENOE I. Socio demografico

J. Cuestionario ampliado ler

D. Aspectos metodoldgicos ]
trimestre 2009

E. Cuestionarios y manuales

F. Cuestionario ampliado tercera

version (ler trimestre 2009)

Ruta 3
K. Sitio estadistico

L. ENOE

M. Aspectos metodoldgicos
N. Cuestionarios y manuales

0. Cuestionario ampliado tercera

version (ler trimestre 2009)

Mapa de Navegacion del Usuario No. 1 en la Tarea No. 2 (ruta 1)

Respecto a la tarea No. 2, el usuario No. 1 trazo la ruta 1 (Figura 17) para llegar al

documento. Activa 14 vinculos para concluir la actividad y 4 regresos a secciones

anteriores con un tiempo de 02:34 minutos. Observe la confusion en los nodos C,

DyE.
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Tabla 20. Resultados de la
navegacion del usuario No. 1

. C en la Tarea No.2

Ruta 1
Tiempo total 02:34

10

]

No. de vinculos

activados 14
- No. veces 4
s T regresar
Concluye con
o E
éxito

Secciones CDE

Figura 17. Navegacion del usuario No. 1 en la Tarea No. 2 criticas g

Mapa de Navegacion del Usuario No. 3 en la Tarea No. 2 (ruta 1)

Continuando con la tarea No. 2, el usuario No. 3 sigui6 la ruta 1 (Figura 18) para
llegar el cuestionario ampliado de la ENOE. En la ruta activa 21 vinculos para
concluir la actividad con 8 regresos a secciones anteriores, registrando un tiempo

de 2:15 minutos. Se observa que en las secciones C, D, y E también manifiesta

confusién con los vinculos.

Tabla 21. Resultados de la
navegacion del usuario No. 3

121 214>® en la Tarea No.2
A Bocere Ruta 1
Tiempo total | 02:15
814,20 q
N, 5 7,13,15,18 No. de
B, } vinculos 21
16, activados
B No. veces 8
regresar
Concluye con E
éxito
Figura 18. Navegacion del usuario No. 3 en la Tarea No. 2 Secciones CDE
criticas T
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Mapa de Navegacion del Usuario No. 4 en la Tarea No. 2 (ruta 2)

El registro del usuario No. 4 demuestra la ruta 2 (Figura 19. Navegacion del

usuario No. 4 en la Tarea No. 2

) para llegar el cuestionario ampliado de la ENOE. Activa 2 vinculos para concluir

la actividad en un tiempo de 2:44 minutos.

O O O O € o

Figura 19. Navegacion del usuario No. 4 en la Tarea No. 2

Mapa de Navegacion del Usuario No. 5 en la Tarea No. 2 (ruta 3)

El usuario No. 5 trazo la ruta 2 (Figura 20) para llegar el cuestionario y registré un
tiempo de 0:54 minutos, con un total de 3 vinculos activados, sin regresos a

secciones anteriores.
Tabla 22. Resultados de la

navegacion del usuario No. 5 en
la Tarea No. 2

OO @ le(®) | e
Tiempo total 00:54

No. de vinculos

activados 8
No. veces
Figura 20. Navegacion del usuario No. 5 en la Tarea No. 2 regresar 0
Concluye con E
éxito

Secciones criticas -
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Mapa de Navegacion del Usuario No. 6 en la Tarea No. 2 (ruta 1)

El usuario No. 6 trazé la ruta 1 (Figura 21) para llegar el cuestionario. Registré un
tiempo de 1:56 minutos mediante la activacion de 11 vinculos con 4 regresos a
secciones anteriores. Nuevamente existe confusion en las secciones C, Dy E y

los vinculos entre ellas.

Figura 21. Navegacion empleada por el usuario No. 6 en la Tarea No. 2

Tabla 23. Resultados de la navegacion del usuario No. 6 en la Tarea No. 2

Ruta 1
Tiempo total 01:56
No. de vinculos activados 11
No. veces regresar 4
Concluye con éxito E
Secciones criticas C,D,E

Cuadro Resumen de la Tarea No. 2

En la siguiente tabla (Tabla 24) se concentran los tiempos de cada usuario para la
tarea 2, los vinculos activados y las secciones en las que requirieron regresar a
alguna seccion anterior mientras buscaban el cuestionario ampliado del tercer

trimestre del 2009 de la ENOE. Observe que el usuario No. 2 no consiguié concluir

72



tampoco la tarea desertando después de 0:23 minutos. Obsérvese ademas que
las secciones en las que tuvieron que cortar su navegacion los usuarios num. 1, 3
y 6 coinciden en los apartados C, D, E (Encuesta ENOE, Aspectos metodoldgicos,
y Cuestionarios y manuales, respectivamente) en el sitio de la ENOE. Obsérvese
también que el usuario No. 5 tuvo un desempefio muy eficiente debido a que
realizé casi la mitad del tiempo que los demas, con un nimero minimo de vinculos

accionados y sin retrocesos a otras secciones.

Tabla 24. Resultados de la navegacion para la Tarea No. 2

- . [\IO' el No.veces Concluye . -
Participante Tiempo vmpulos regresar con oin Secciones criticas Ruta
activados
1 02:34 14 4 E CD,E 1
2 00:23 - - F - =
3 02:15 21 8 E CD,E 1
4 02:44 0 E - 2
5 00:54 3 0 E 5 3
6 01:56 11 4 CD,E 1

NOTA: E =Exito. F =Fracaso. P = Exito parcial

TAREA 3. Conocer la tasa de desocupacion a nivel nacional para febrero de 2010.

Para la tarea No. 3, consistente en conocer la tasa de desocupacion a nivel
nacional para febrero de 2010 se observaron tres rutas alternas para acceder a la

informacion, mismas que se describen en la tabla siguiente (Tabla 25).

Tabla 25. Secciones del sitio INEGI para la Tarea No. 3

Ruta 1 Ruta 2 Ruta 3
A. Fuente/proyecto L. Temas R. Temas
B. Encuestas hogares M. Economia S. Socio demogréfico y género
C. Encuesta ENOE N. Trabajo, ocupacién y empleo | T. Trabajo, ocupacion y empleo
D. Aspectos metodoldgicos O. Desocupacion U. Desocupacion

) V. Tasa nacional series
E. Productos P. Tasa nacional -
unificadas
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F. Series unificadas Q. Series unificadas
G. Series unificadas biblioteca

H. Tasa de desocupacion

I. Nacional

J. Mensual/trimestral

K. Total

Mapa de Navegacion del Usuario No. 1 en la Tarea No. 3 (ruta 2)

Respecto a la tarea No. 3, el usuario No. 2 traz6 la ruta 2 (Figura 22) para llegar
ubicar la tasa de desocupacién a nivel nacional para febrero de 2010, y registré un
tiempo de 7:49 minutos con 28 vinculos activados en su ruta y 11 retrocesos en
los que consumio 22 clics para encontrar nuevamente la ruta correcta (seccion M,

Economia).

i
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Figura 22. Navegacion empleada por el usuario No. 1 en la Tarea No. 3

Tabla 26. Resultados de la navegacion del usuario No. 1 en la Tarea No. 3

Ruta 2

Tiempo total 07:49
No. de vinculos activados 28
No. veces regresar 11
Concluye con éxito E

Secciones criticas LM 74



Mapa de Navegacion del Usuario No. 2 en la Tarea No. 3 (ruta 1)

Para lograr completar la misma tarea No. 3, el usuario No. 2 siguio la primera ruta
de las alternativas, (Figura 23) misma que le permiti6 ubicar la tasa de
desocupacion a nivel nacional de febrero de 2010. Registrd un tiempo de 2:50
minutos mediante la activacion de 12 vinculos en su ruta y 2 retrocesos. Como se
observa inicid6 en la secciéon C (Encuesta de la ENOE), llegé a la seccion de
Productos (seccion E) prosiguié hasta encontrar la tasa de desocupacion en la
seccién H, y concluy6 ubicando el mes de febrero del 2009 en el nodo o seccién

Figura 23. Navegacion empleada por el usuario No. 2 en la Tarea No. 3

Tabla 27. Resultados de la navegacion del usuario No. 2 en la Tarea No. 3

Ruta 1
Tiempo total 02:50
No. de vinculos
activados =
No. veces regresar 2
Concluye con E
éxito
Secciones criticas C,D,E
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Mapa de Navegacion del Usuario No. 3 en la Tarea No. 3 (ruta 1)

El usuario No. 3 también siguioé la ruta 1, (Figura 24) para ubicar la tasa de
desocupacion nacional (febrero/2010). Registré un tiempo de 3:08 minutos
mediante la activacién de 30 vinculos en su ruta. Navego por otras secciones que
lo obligaron a tener 9 retrocesos activando alrededor de 17 vinculos. Estando en
las secciones B, C y D (Encuestas en Hogares, Encuesta de la ENOE, y Aspectos
metodoldgicos respectivamente), llegé a la seccion de Productos (seccion E)
prosiguié hasta encontrar la tasa de desocupacion en la secciéon H, y concluy6

ubicando el mes de febrero del 2009 en el nodo o seccion K.

Figura 24. Navegacion empleada por el usuario No. 3 en la Tarea No. 3

Tabla 28. Resultados de la navegacion del usuario No. 3 en la Tarea No. 3

Ruta 1
Tiempo total 03:08
No. de vinculos activados 30
No. veces regresar 9
Concluye con éxito E
Secciones criticas B,C,D
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Mapa de Navegacion del Usuario No. 4 en la Tarea No. 3 (ruta 2)

El usuario No. 4 también traz6 la ruta 2, (Figura 25) para concluir la tarea 3.
Registré un tiempo de 4:02 minutos mediante la activacion de 16 vinculos en su
ruta. Navegd por otras secciones que lo obligaron a tener 4 retrocesos. Ingresé
por una de las otras secciones del sitio del INEGI hasta llegar al sitio de
Desocupacion (seccion O) activando para entonces alrededor de 8 vinculos para
finalmente desde el sitio de Temas (seccion L) pudiera encontrar la ruta mas clara

para concluir la tarea.

(& B CERCatORRlOSSIOR0

B
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Figura 25. Navegacion empleada por el usuario No. 4 en la Tarea No. 3

Tabla 29. Resultados de la navegacion del usuario No. 4 en la Tarea No. 3

Ruta 2
Tiempo total 04:02
No. de vinculos activados 16
No. veces regresar 4
Concluye con éxito E
Secciones criticas HOME,O
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Mapa de Navegacion del Usuario No. 6 en la Tarea No. 3 (ruta 1)

El usuario No. 6 también sigui6 la ruta 1, (observe la Figura 26) registrando un
tiempo de 12:30 minutos mediante la activacion de 61 vinculos en su ruta. Navego
recurrentemente por muchas otras secciones del INEGI, navegando por cerca de
56 vinculos erroneos, hasta encontrar el sitio de Temas (seccion R) lo que le

permitié llegar a las estadisticas de Desocupacion (seccion V).

Tabla 30. Resultados de la
navegacion del usuario No. 6 en

la Tarea No. 3
Ruta 1
Tiempo total 12:30
; ?9-»@-50-»@-51-.@ No.de vindlE o
activados
1..36.78.22 33 41 No. veces 28
: regresar
Concluye con E
éxito

48,2332 42 56 Secciones
T @ criticas [IOME

Figura 26. Navegacion empleada por el usuario No. 6 en la Tarea No. 3

Cuadro Resumen de la Tarea No. 3

En la Tabla 31 se concentran los tiempos de cada usuario para la tarea 3, los
vinculos activados y las secciones en las que requirieron regresar a alguna
seccién anterior mientras intentaban concluir con esta tarea. En esta ocasion el
usuario No. 5 no consiguié concluir la tarea. Obsérvese que en esta tarea todos
los usuarios navegaron en otras secciones en las que no encontraron la
informacion encomendada recurriendo a regresarse entre los vinculos y volver a
buscar la ruta adecuada. Observe al registro del usuario 6 que le tomé mas de 12

minutos pasando por muchas secciones antes de ubicar la informacion solicitada.
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Tabla 31. Resultados de la navegacion para la Tarea No. 3

Mo, alz No.veces Concluye
Participante Tiempo vinculos re. resar con éxi¥o Secciones criticas Ruta
activados 9
1 07:49 28 11 E L,M 2
2 02:50 12 2 E C,D,E 1
3 03:08 30 9 E B,C,D 1
4 04:02 16 4 E HOME,O 2
5 - - - F - -
6 12:30 61 28 E HOME 1

TAREA 4. Conocer la poblacion no economicamente activa (disponibles/no
disponibles) a nivel nacional para el IV trimestre del 2009.

Para la tarea No. 4, se observan cuatro rutas posibles, observe la siguiente tabla
(Tabla 32).

Tabla 32. Secciones del sitio INEGI para la Tarea No. 4

Ruta 1
A. Temas

B. Socio demogréfico y
genero
C. Trabajo, ocupacion y

empleo

D. Ocupacion

E. Poblacién no

econdémicamente activa-

nacional

Ruta 2
F. Temas

G. Economia

H. Trabajo, ocupacion
y empleo

I. Poblacion no
econémicamente

activa

Ruta 3
J. Fuente/proyecto

K. Encuesta hogares

L. Encuesta ENOE

M. Aspectos

metodoldgicos

N. Productos

O. Indicadores
estratégicos
P. 2009 IV trimestre

Q. Nacional

Ruta 4
R. Fuente/proyecto

S. Encuesta hogares

T. Encuesta ENOE

U. Consulta interactiva

W. Poblacién no
econdémicamente

activa

X. Consultar
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Mapa de Navegacion del Usuario No. 1 en la Tarea No. 4 (ruta 2)

El usuario No. 1 trazo la ruta 2, (remitase a la Figura 27) registrando un tiempo de
0:42 minutos mediante la activacion de 4 vinculos en su ruta. Recurri6 a un

regreso de seccion.

Tabla 33. Resultados de la
navegacion del usuario No. 1 en la

Tarea No. 4
° o "—"E: \H*@ Ruta 2
a Tiempo total 00:42
3

No. de vinculos

activados
@ No. veces 1
regresar
Concluye con

Figura 27. Navegacion del usuario No. 1 en la Tarea No. 4 éxito
Secciones criticas H

Mapa de Navegacion del Usuario No. 2 en la Tarea No. 4 (ruta 3)

El usuario No. 2 siguio la ruta 3, (obsérvese la Figura 28) registrando un tiempo de
3:15 minutos mediante la activacion de 8 vinculos en su ruta. Recurri6 a dos
regresos de seccion en el apartado de Aspectos Metodoldgicos (seccion M)

cuando una liga le llevo a otros apartados.

Figura 28. Navegacion empleada por el usuario No. 2 en la Tarea No. 4
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Tabla 34. Resultados de la navegacion del usuario No. 2 en la Tarea No. 4

Ruta 3
Tiempo total 03:15
No. de vinculos activados
No. veces regresar
Concluye con éxito

 m N o

Secciones criticas

Mapa de Navegacion del Usuario No. 3 en la Tarea No. 4 (ruta 4)

El usuario No. 3 emprendio la ruta 4 que se observa en la siguiente figura (Figura
29) registrando un tiempo de 3:49 minutos y activando 20 vinculos en su ruta.
Requirié 8 regresos de seccion en los apartados S, U y W (Encuestas en Hogares,

Consulta Interactiva y Poblacién no econédmicamente activa, respectivamente).

{ 35791113
468101214

Figura 29. Navegacion empleada por el usuario No. 3 en la Tarea No. 4

Tabla 35. Resultados de la navegacion del usuario No. 3 en la Tarea No. 4

Ruta 4
Tiempo total 03:49
No. de vinculos activados 20
No. veces regresar 8
Concluye con éxito E
Secciones criticas S,Uuw
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Mapa de Navegacion del Usuario No. 4 en la Tarea No. 4 (ruta 2)

El usuario No. 4 emprendi6 la ruta que se observa en la siguiente figura (Figura
30) registrando un tiempo de 1:32 minutos y activando 6 vinculos en su ruta.
Requirié 2 regresos

Tabla 36. Resultados de la navegacion del
usuario No. 4 en la Tarea No. 4

Ruta 2
Tiempo total 01:32
No. de vinculos activados 6

No. veces regresar
Concluye con éxito E
Secciones criticas G,H,I

Figura 30. Navegacion del usuario No. 4 en la Tarea No. 4

Mapa de Navegacion del Usuario No. 6 en la Tarea No. 4 (ruta 1)

El usuario No. 6, en la Figura 31, sigue una ruta que le demora 1:40 minutos
mediante la activacion de 7 vinculos a través de las diferentes secciones. Presenta

dos retrocesos en las secciones de B y D (Temas-Sociodemogréaficas vy

Ocupacion correspondientemente).

Cata v

Tabla 37. Resultados de la
navegacion del usuario No. 6 en la
Tarea No. 4

?—b@ Ruta 1
Tiempo total 01:40

No. de vinculos

2 1 ! activados !
=..\ No. veces 2
Y = regresar
@ Concluye con E
éxito
Secciones
criticas B.D

Figura 31. Navegacion del usuario No. 6 en la Tarea No. 4
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Cuadro Resumen de |la Tarea No. 4

Observe los registros de cada usuario para la tarea 4. El usuario 3 presenta la
activacion de 20 vinculos antes de llegar a la informacion solicitada. Es recurrente
la seccion H en la confusién de los usuarios 1 y 4 (Tabla 38). El usuario 5 no

concluyo.

Tabla 38. Resultados de la navegacion para la Tarea No. 4

. e No.veces  Concluye
Participante Tiempo  vinculos ) Y Secciones criticas Ruta
. regresar con éxito
activados
1 00:42 4 1 E H 2
2 03:15 8 2 E M 3
3 03:49 20 8 E S,uw 4
01:32 6 2 GH,I 2
01:40 7 2 E B,D 1

TAREA 4. Conocer la poblacion ocupada a nivel nacional por sector de actividad

econdmica durante el 1V trimestre de 20009.

Para la tarea No. 5, se observan cuatro rutas posibles, observe la siguiente tabla
(Tabla 39).

Tabla 39. Secciones del sitio INEGI para la Tarea No. 5

Ruta 1
A. Temas

B. Socio demografico y
genero
C. Trabajo, ocupacion y
empleo

D. Ocupacion

E. Poblacion ocupada

Ruta 2
F. Temas

G. Economia

H. Trabajo, ocupacion y

empleo

I. Ocupacion

J. Poblacién ocupada

Ruta 3
L. Fuente/proyecto

M. Encuestas hogares

N. Encuesta ENOE

O. Aspectos
metodoldgicos

P. Productos

Ruta 4
T. Fuente/proyecto

U. Encuestas

hogares
W. Encuesta ENOE

X. Consulta

interactiva

Y. Poblacién ocupada

83



trimestral sector actividad

K. 14 y mas -sector de Q. Indicadores Z. Sector actividad
actividad estratégicos econdémica

R. Arbol trimestral

indicadores estratégicos

S. Nacional

Mapa de Navegacion del Usuario No. 1 en la Tarea No. 5 (ruta 2)

El usuario No. 1, en la Figura 32, sigue una ruta que le demora 22 minutos.
Navego por medio de la activacion de 64 vinculos. Logrd concluir la tarea. Nodos
criticos: G y H.

Figura 32. Navegacion empleada por el usuario No. 1 en la Tarea No. 5

Tabla 40. Resultados de la navegacion del usuario No. 1 en la Tarea No. 5

Ruta 2
Tiempo total 22:31
No. de vinculos activados 64
No. veces regresar 27
Concluye con éxito E
Secciones criticas G,H
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Mapa de Navegacion del Usuario No. 2 en la Tarea No. 5 (ruta 3)

El usuario No. 2, en la Figura 33, sigue una ruta que le demora 1:18 minutos.

Navego linealmente por sélo 4 nodos en un tiempo minimo de 1:18 minutos.

O =)=

Figura 33. Navegacion empleada por el usuario No. 2 en la Tarea No. 5

Tabla 41. Resultados de la navegacion del usuario No. 2 en la Tarea No. 5

Ruta 3
Tiempo total 01:18
No. de vinculos activados

No. veces regresar

m o »

Concluye con éxito

Secciones criticas

Mapa de Navegacion del Usuario No. 3 en la Tarea No. 5 (ruta 4)

Para el usuario No. 3, se tiene un tiempo total de mas de 15 minutos. Observe la

Figura 34. Recorrio diversas rutas activando mas de 40 vinculos en su recorrido.

En esta ruta se pueden considerar como criticos los nodos T, W y X (Consulta por

Fuente/Proyecto, Consulta Interactiva y Encuesta ENOE respectivamente).
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Figura 34. Navegacion empleada por el usuario No. 3 en la Tarea No. 5

Tabla 42. Resultados de la navegacion del usuario No. 3 en la Tarea No. 5

Ruta 4
Tiempo total 15:18
No. de vinculos activados 40
No. veces regresar 16
Concluye con éxito E
Secciones criticas T,W,X

Mapa de Navegacion del Usuario No. 4 en la Tarea No. 5 (ruta 2)

El usuario No. 4, registré6 2 minutos. Recorrid en ruta lineal la activacién de 5

vinculos con un retroceso antes de encontrar la informacién solicitada.
(FF—() HQ;H(? ()6
1
2

Figura 35. Navegacion empleada por el usuario No. 4 en la Tarea No. 5

86



Tabla 43. Resultados de la navegacion del usuario No. 4 en la Tarea No. 5

Ruta 2
Tiempo total 02:04
No. de vinculos activados
No. veces regresar
Concluye con éxito

I T +~ O

Secciones criticas

Mapa de Navegacion del Usuario No. 6 en la Tarea No. 5 (ruta 1)

En la tarea No. 5, el usuario 6, registré 1:41 minutos. Navego por una ruta de de 5
vinculos con un regreso en la seccion C (secciébn de Trabajo, ocupaciéon y

empleo).
OmmsOnn: _quOnas®
2

Figura 36. Navegacion empleada por el usuario No. 6 en la Tarea No. 5

Tabla 44. Resultados de la navegacion del usuario No. 6 en la Tarea No. 5

Ruta 1
Tiempo total 01:41
No. de vinculos activados
No. veces regresar

Concluye con éxito

O m +» o

Secciones criticas
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Cuadro Resumen de la Tarea No. 5

Nuevamente observe el desempefio del usuario 3 que para esta tarea presenta 40
vinculos antes de concluir con la tarea misma que concluyd después de 15
minutos. Asimismo observe el registro del usuario 1 quien invirti6 mas de 64
minutos en los que pas6 por 24 vinculos del sitio para finalmente no haber
concluido satisfactoriamente la tarea. Nuevamente es recurrente la seccion H en
la confusién de los usuarios 1 y 4 (Tabla 45). El usuario 5 no concluy6

nuevamente la tarea.

Tabla 45. Resultados de la navegacion para la Tarea No. 5

No. de
Participante Tiempo vinculos e conc'lu_ye Secciones criticas Ruta
. regresar con éxito
activados
1 22:31 64 27 P G,H 2
2 01:18 4 0 E - 3
3 15:18 40 16 E T,W,X 4
4 02:04 5 1 P H 2
5 - - - F - -
6 01:41 5 1 E C 1

4.2 Cuadro Resumen de los tiempos, vinculos, retrocesos y secciones

criticas

En la siguiente tabla (Tabla 46) se muestra un resumen de los tiempos invertidos
en cada una de las tareas asi como el tiempo que el usuario ocupo para llevarlas a
cabo. De los 6 participantes que realizaron las 5 tareas se puede observar que la
tarea que requiri0 mayor tiempo en realizarse es la tarea 5, con un tiempo de
42:52 minutos.
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Tabla 46. Cuadro resumen con el tiempo total invertido por tarea

Tiempo
Tiempo total promedio
Tareal Tarea2 Tarea3d Tarea4d Tarea 5 por usuario por

usuario

Usuario 1 02:07 02:34 07:49 00:42 22:31 35:43

Usuario 2 - - 02:50 03:15 01:18 07:23

Usuario 3 03:44 02:15 03:08 03:49 15:18 28:14

Usuario 4 00551  02:44  04:02 0132 02:04 11:13 1751

Usuario 5 04:07 00:54 - - - 05:01

Usuario 6 01:43 01:56 12:30 01:40 01:41 19:30

Tiempo total
12:32 10:23 30:19 10:58 42:52

por tarea

Tiempo

promedio 02:05 01:44 05:03 01:50 07:09

por tarea

Con referente a los vinculos activados, en la tabla resumen (Tabla 47) se observa

gue la tarea 3 es la de mayor numero de vinculos activados, con un total de 147.

Tabla 47. Cuadro resumen con el total de vinculos activados

Promedio
Total de de
Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3 Tarea 4 Tarea 5 vinculos A
. vinculos
activados .
activados
Usuario 1 8 14 28 4 64 118
Usuario 2 - - 12 8 4 24
Usuario 3 8 21 30 20 40 119 66
Usuario 4 5 2 16 6 5 34
Usuario 5 5 3 - - - 8
Usuario 6 9 11 61 7 5 93
Total de
vinculos 35 51 147 45 118
activados
Promedio
de vinculos 79
activados
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Con referente al total de retrocesos realizados, la tarea 3 presenta mayor

retrocesos con un total de 54. Como se muestra en la Tabla 48

Tabla 48. Cuadro resumen con el total de retrocesos realizados

Tarea 1

Usuario 1 1
Usuario 2 -
Usuario 3
Usuario 4

Usuario 5

N O O -

Usuario 6
Total de
retrocesos
Promedio
de

retrocesos

Tarea 2

14
21
2
3
11

51

Tarea

11

A O N

54

3

34

Tarea 4 Tarea 5
1 27
2 0
8 16
2 1
2 1
15 45

Total de Pror;eedio
[E DRSS retrocesos
54
4
55
e 28
3
44

Por dltimo se muestra un resumen de las secciones con mayor complejidad para

el usuario como se observa en la Tabla 49, donde podemos encontrar que el total

de secciones criticas para las 5 tareas es de (3+3+4+4+3) = 17 secciones.

Tabla 49. Cuadro resumen de secciones criticas

Usuario 1
Usuario 2
Usuario 3
Usuario 4
Usuario 5

Usuario 6

Total de secciones

criticas

1,J
0
1,J

Tarea 1

CD,E

C.D,E

Tarea 2

Tarea 3
LM
CD.E
B,C,.D
HOME,O

HOME

Tarea 4 Tarea 5
H G,H
M -
S,Uuw T,W,X
G,H,l H
B,D C
4 3
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4.3 Resultados cualitativos

Durante las pruebas con usuarios se obtuvieron sus opiniones y problematicas al

realizar las tareas asi como sus opiniones acerca del portal.

Percepcion del usuario al ver por primera vez el sitio del INEGI

Durante la aplicacion del método de pensar en voz alta los participantes
expresaron la forma de percibir por primera vez el sitio del INEGI. Como se puede

observar en la siguiente Tabla 50.

Tabla 50. Percepcion del usuario con respecto al sitio del INEGI

Percepcién del participante al ver por primera vez el sitio del INEGI

Muy cargado, tiene mucha informacion en un mismo lugar y llega a confundir

No hay un solo menu en un solo lugar de la pagina sino hay varios
Al ver la pagina siente como un ataque de informacion

Existe demasiado texto

Al principio el sitio esta muy cargado de informacién y no sabes por donde buscar, pero ya viendo cada

seccion te ubicas

Comentarios realizados durante la realizacion de las tareas.

En la realizacion de las tareas los participantes expresaron sus opiniones y
comentarios con respecto a los problematicas encontradas durante la ejecucién de

cada una de las tareas, como se muestra en la Tabla 51.

Tabla 51. Comentarios con respecto a las tareas

No. de

Comentarios realizados por los participantes durante la realizacion de las tareas .
comentarios

El que despliegue el mend automéatico no permite ver las demas opciones hasta que se le 3
dé clic fuera de la opcion
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El hecho de direccionar a una pagina nueva se pierde los conceptos del menua anterior 2

En unos menUs despliega descripcion y otros abre una pantalla nueva y eso llega a

confundir

Como saber si la poblaciéon no econémicamente activa es lo mismo que la ocupada

Al tratar de abrir una opcién del menu aparece una pagina en blanco y tienes que regresar a

la pagina anterior para que aparezcan las opciones desglosadas

No identifico el orden que le dan al contenido, si es por orden alfabético o por afios

No es facil relacionar las preguntas con los temas del sitio

Algo que nunca ha entendido es que el sitio del INEGI lo manejan como si ya conocieras las

encuestas, pero el usuario es al revés, primero es ir al tema y del tema irte a la encuesta

Como saber si la tasa de desocupacion es lo mismo que lo econémicamente activa

Saturan con muchos vinculos

Los iconos son muy vistosos pero no ayudan

No sé como entrar a buscar la tasa, no hay liga, no cambia icono para poder entrar

No es claro, aunque la fecha me ayuda para buscar la informacién mensual

No hay nada que diga ENOE

Opiniones después de realizar las tareas.

Una vez concluidas las tareas encomendadas los participantes expresaron sus
opiniones con respecto a la manera de presentar la informacion como se aprecia
en la Tabla 52.

Tabla 52. Opiniones de los participantes con respecto a las tareas

No. de

Opiniones de los participantes después de realizar las tareas A
opiniones

Ser congruente con el menu y el contenido de la informacion, ya que no presenta lo mismo 2

Al elegir una encuesta aparece una nueva ventana y no veo la necesidad de abrir otra

El abrir tanta ventana me parece molesto
La pagina me parece aburrida porque tienes que entrar a todas las opciones para encontrar

la informacion
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Se me hizo sencillo encontrar la informacion y deducirla
El sitio explica bhien, tiene bastantes herramientas para buscar la informacion

El sitio tiene muchos caminos que conducen al mismo lado, aunque en ocasiones puede ser
confuso
Falta estar familiarizado con la informacién para encontrarla 2

El sitio satura con los menus

Prefiero buscar la informacién en google o otras fuentes para encontrar los datos del INEGI

No me gusta buscar informacion en el sitio INEGI porque batallo mucho para encontrarla

Sugerencias de los participantes

Por ultimo los participantes dieron su punto de vista y sus sugerencias para
mejorar la forma de presentar la informacion, con el fin de facilitar el uso del

apartado de la ENOE. Como se puede observar en la Tabla 53

Tabla 53. Sugerencias de los participantes

Sugerencias de los participantes
Poner texto auxiliar (tooltip) sobre cada opcidn principal del menu para saber a qué se refiere cada opcion, ya
que el concepto no puede ser entendido del todo

En el menu de las encuestas estaria bien que se pusiera el nombre de la encuesta

Podrian hacer niveles o subgrupos para encontrar la informacion en lugar de que aparezca el menu con todos

los links ya que confunden porque se tienen que revisar todas las opciones
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5. Conclusiones

5.1 Sobre la metodologia

El protocolo de pensar en voz alta (thinking aloud) es un método que se utiliza con
frecuencia en estudios de investigacion y que ha sido empleada de forma
creciente en la informatica y recientemente en evaluaciones a sitios donde hay
una gran interaccion con el usuario; particularmente para este estudio se empleo
el protocolo de pensar en voz alta para la evaluacion de la principal ventana de

publicacién de informacién institucional.

Particularmente en esta investigacion el método empleado permitio observar y

evaluar los siguientes aspectos:

Sobre los resultados de la metodologia

La facilidad/complejidad en la usabilidad del apartado de la ENOE en términos del
tiempo empleado, vinculos accionados y tasa de éxito en cada tarea. Ver tablas
(Tabla 46, Tabla 47, Tabla 48, Tabla 49

e Las expresiones verbales de los usuarios durante la prueba mismas que
permiten concluir en forma general sobre la satisfaccion al navegar en el
sitio de la ENOE.

e Permite identificar las secciones poco claras que obligaron a los usuarios a

seguir otras rutas del sitio sin lograr la conclusion de las tareas propuestas.
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Sobre la funcionalidad de la metodologia.

Un aspecto observable sobre la aplicacion de la metodologia es que si ésta se
realiza de forma estricta, como lo determinan los principales autores Ericsson y
Simén (1993), se tienen que transcribir los materiales obtenidos (video y audio),
hecho que complica la identificacion de los datos cuantitativos y por lo tanto la

formulacién de conclusiones.

Sobre las aportaciones de la metodologia

La principal ventaja al emplear este método es que se obtienen resultados
inmediatos e instantaneos sobre la percepcion del usuario al navegar sobre el sitio
y al desempefiar la tareas encomendadas sobre el tiempo empleado y secciones

de dificil comprension.

Sobre aspectos mejorables

Un aspecto mejorable seria la aplicacién de un cuestionario que permita recuperar
datos respecto a la opinion del usuario tanto de la técnica empleada como de los

aspectos de usabilidad que se deseen considerar en la investigacion.

Otro aspecto a considerar en la aplicacion de la metodologia es que el método de
protocolos verbales no propone la recoleccion de datos cuantitativos, sino que se
limita a la transcripcion de materiales y obtencion de datos cualitativos. Derivado
de lo anterior se consideré complementar la integracion de resultados con datos
cuantitativos segun la propuesta del autor (Nielsen 2001) basada en la tasa de
éxito por tarea. Sin embargo ésta tasa de éxito se considerd insuficiente ya que
estas técnicas en realidad aportan otros aspectos como tiempos en realizar tareas.

Para la identificacion de rutas de navegacion se considerd la realizacion de
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diagramas de rutas con nodos basados en los diagramas Pert (no empleados para

identificar rutas optimas sino sélo rutas de navegacion).

Sobre las condiciones de aplicacion de la prueba

Otro hecho observable es no solo que las pruebas se tornan extensas, sino que
los usuarios se enfrentan al hecho de ir manifestando expresiones sobre la
percepcion del sitio en cada una de las secciones, resultando incbmodo para
algunos de ellos con personalidad timida. En ocasiones esto provoca que no se
perciban las verdaderas expresiones que emiten al navegar, aunado a que
algunos piensan gque a quienes se les evaluard seran a ellos, limitando su

expresion natural.

5.2 Sobre latecnologia

Un aspecto importante es que se requiere realizar la prueba mediante equipos de
computo directamente interactuando sobre la aplicacion que se va a probar, se
tiene que realizar en una sala con cierta infraestructura de telecomunicaciones y
conexion a internet lo que podria incrementar el costo de la prueba. Ademas se

requiere de dispositivos (hardware y software) de captura de audio y video.

Sobre los objetivos especificos

A continuacion se menciona cada objetivo especifico y la aportacion de esta

técnica en su desarrollo.

Objetivo 1. Aplicar el método de protocolos verbales para recolectar informacion

cuantitativa y cualitativa sobre la usabilidad de la “ENOE”.
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En relacién a este objetivo se logré aplicar el método a un grupo de enfoque de 6
personas cuyos resultados en términos de tiempos, expresiones verbales, rutas de
navegacion y secciones poco claras, del apartado de la ENOE, permitieron
identificar factores mejorables en términos cuantitativos y cualitativos para el sitio
del INEGI. Ver tablas (Tabla 46, Tabla 47, Tabla 48, Tabla 49, Tabla 50, Tabla 51
Tabla 52, Tabla 53)

Objetivo 2. Evaluar la usabilidad de la interfaz de usuario del apartado de la
ENOE analizando la informacion cualitativa y cuantitativa recolectada mediante el

meétodo de protocolos verbales.

Para el cumplimiento de este objetivo se evalud la usabilidad del apartado
de la ENOE bajo el marco de referencia ISO 9241-11 en términos de los

siguientes aspectos.

Eficacia.- Definido en términos de la exactitud y completitud con que los
usuarios pueden lograr metas especificas en ambientes particulares.

Al respecto de la exactitud se obtuvo que 23 de las 30 tareas fueron
concluidas exitosamente al encontrar cada usuario los documentos,
cuestionarios, tasas y periodos solicitados.

Al respecto de la completitud, 23 de las 30 tareas aplicadas en totalidad a
los 6 usuarios fueron finalizadas de acuerdo a lo solicitado, mientras que 7
de ellas se concluyeron de manera parcial logrando una tasa de éxito total

del 82% en la realizacion de todas las tareas solicitadas.

Eficiencia.- Referida en términos de tiempo, vinculos activados vy

retrocesos realizados por tarea.

Respecto a los tiempos promedio se observaron 17:51 minutos promedio para la

realizacion de todas las tareas por usuario con un numero de 66 vinculos
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activados y con un numero 34 de retrocesos debido a desorientacion por la
complejidad de la navegabilidad. Referenciarse a las tablas (Tabla 46, Tabla 47,
Tabla 48, Tabla 49).

Satisfaccion.- Referida en términos de comprension del sitio en la

realizacion de cada una de las tareas.

En términos generales los usuarios expresan que las secciones de la
ENOE no resultan suficientemente comprensibles ya que no lograron
relacionarse con los términos empleados en este apartado y
manifestaron el sobre-uso de tecnicismos y la sobre-saturacion de
informacion en la mayoria de los apartados. Ver resultados (Tabla
50, Tabla 51, Tabla 52, Tabla 53)

Objetivo 3. ldentificar componentes especificos de la interfaz de usuario de la

ENOE, que puedan modificarse.

Para el cumplimiento de este objetivo se lograron identificar algunos
componentes especificos de la interfaz de usuario del apartado de la ENOE
gue puedan ser redisefiados de manera que mejoren la complejidad
manifestada por los usuarios al realizar las tareas. Los elementos de
evaluacion serian las secciones consideradas no claras para el usuario y el
namero de veces que retrocedidé para reubicarse en cada una de ellas. (ver
Tabla 49).

Al respecto, esas secciones fueron consideradas por los usuarios como
saturadas de informacion, con uso excesivo de datos en formato texto que

complica la identificacion de las principales secciones a primera vista, y la falta
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de elementos graficos que permitan la rapida visualizacion de las subsecciones

0 apartados de la ENOE.

5.3 Sobre las proposiciones

Proposiciéon 1. EI método de protocolos verbales (thinking aloud) es viable para
recolectar y evaluar la informacion util, cualitativa y cuantitativa, sobre la usabilidad

de la interfaz de usuario del apartado de la ENOE.

Al respecto de esta proposicion se puede considerar que efectivamente es un
método que permite evaluar la usabilidad, en este caso de un sitio institucional
publicado en internet, sobre los aspectos cuantitativos y cualitativos propuestos

por Nielsen (Nielsen ,2000) y bajo el marco de referencia ISO 9241-11.

Proposicién 2. Los datos cualitativos y cuantitativos recolectados mediante
protocolos verbales permiten evaluar de manera integral la interfaz de usuario del
apartado de la ENOE.

Esta proposicion resulta verdadera ya que efectivamente el método aporta
elementos para evaluar de manera integral la interfaz del sistema, debido a que
respecto a los datos cuantitativos se logré6 obtener aspectos como tiempos
promedio, tasas de éxito en la realizacion de las tareas, vinculos activados y
retrocesos realizados a otras secciones, que al encontrarse altos, pueden ser la
causa de que el usuario deserte en su busqueda que segun el andlisis de las
evaluaciones realizadas por el INEGI corresponde a 36.4%. Y los aspectos
cualitativos pueden apoyar esta aseveracion debido a que se observo fatiga,
pérdida de interés y en general muy poca satisfaccion al no encontrar o al

encontrar parcialmente los datos buscados.
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Proposicion 3. Los datos cualitativos y cuantitativos recolectados mediante
protocolos verbales permiten identificar componentes especificos de la interfaz de

usuario del apartado de la ENOE, que pueden ser modificados y mejorados.

Al respecto de esta proposicion se puede concluir que fue posible identificar 17
secciones mejorables en términos de la interfaz de usuario (ver Tabla 49) que
pueden implicar directamente en el éxito de una busqueda de informacion por
parte de un usuario final, estas secciones fueron consideradas como sobre
saturadas de informacion y carentes de elementos graficos que permitan la rapida

identificacion de los productos de la ENOE.
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Anexo A. Formulario de Consentimiento de Grabacién de la Prueba de
Usabilidad

Gracias por participar en mi investigacion de usabilidad.

Grabaremos su sesion con el propdsito de conocer su opinion sobre el sitio en el

que aun estamos trabajando y sobre lo facil que es usarlo.

Por favor lea las siguientes declaraciones y firme si esta de acuerdo.

e Estoy de acuerdo de que mi sesion de pruebas de usabilidad se grabara.

¢ Permito que la C. Vianey Matamoros Morales pueda utilizar esta grabacién para su

investigacion de tesis.

Nombre:

Firma:

Fecha:

103



Anexo B. Guion para aplicar el protocolo verbal

Guion para aplicar el protocolo verbal basado en Steve Krug.(Krug n.d.)(Krug
2006)

El navegador de Internet debe estar abierto en google o en alguna otra pagina

Hola, . Mi nombre es , Y Voy acompafare a esta

seccion.

Antes de comenzar, tengo una informacion para ti. Empezare leyendo para

asegurar que todo queda entendido.

Probablemente ya lo sepa, pero le explicaré por qué hemos pedido que venga
aqui hoy. Estamos probando un sitio web sobre el que aun estamos trabajando y

gueremos ver lo que le parece a las personas que lo usan.

Quiero que quede claro desde el principio que estamos probando el sitio, no a
usted. En esto no puede equivocarse. En realidad, probablemente sea éste el

anico lugar donde hoy no tendra que preocuparse si comete algun error.

Queremos oir exactamente lo que piensas por favor, no se preocupe si hiere mis
sentimientos. Yo no he creado la pagina que esta a punto de ver. Queremos

mejorarlo, de ahi nuestra necesidad de conocer honestamente lo que le parece.

A medida que avancemos le iré pidiendo que piense en alto para que me diga
exactamente lo que pasa por su mente. Todo esto nos ayudara. Si tiene alguna

pregunta, hagala. Puede que no tenga respuesta inmediata porque de lo que se
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trata es de ver cOmo reaccionan ustedes sin alguien al lado. No obstante trataré
de responder a cualquier pregunta que tenga cuando hayamos terminado. Y si

usted necesita tomar un descanso en cualquier momento, s6lo hazmelo saber.

Con su permiso, vamos a grabar la pantalla del computador y lo que usted tenga
que decir. La grabacion sélo la utilizaremos para ver de qué forma podemos
mejorar el sitio y nadie que no esté trabajando en el proyecto podra verlo nunca.

También me ayuda a mi porqué asi no tomo notas.

Si no le importa, le voy a pedir que nos firme algo que dice simplemente que da su
permiso para grabarla y que solo lo veran las personas que trabajan en el

proyecto.

Dales el formulario de consentimiento de la grabacién y un boligrafo

Mientras ellos firman, inicie la grabacién

¢ Tiene alguna pregunta antes de comenzar?

Antes de ver el sitio, me gustaria hacerle unas preguntas rapidas. ¢ Cuantos afios

tiene?

¢,Cual es su nivel de estudios?

¢A qué se dedica?

¢, Qué hace exactamente?
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Bien, y ahora, en lineas generales, ¢ Cuantas horas dedica a la semana a Internet,

incluyendo correo electrénico?

Si hiciéramos una division entre el correo y la navegacion en internet, cuanto

porcentaje le asignaria a cada actividad

¢, Qué tipo de sitios tiende a visitar cuando navega por internet?

¢ Tiene algun sitio web favorito?

Muy bien, ya hemos terminado con las preguntas; ahora empezaremos a ver

cosas

Haga clic en la pagina principal del sitio.

Primero voy a pedirle que mire esta pagina y me diga que le llama la atencion.

Puede desplazarse si quiere, pero ahora no haga clic sobre nada.

Permita que esto continde por tres o cuatro minutos a lo mucho.

Ahora si estuviera en casa. ¢ Sobre qué haria clic primero?

Muy bien; estupendo

Ahora voy a pedirle que trate de hacer algunas tareas especificas. Voy a leer cada

una de ellas y le proporcionaré una copia impresa.
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Voy a pedirle gue haga estas tareas sin el uso de la busqueda. Vamos a aprender

mucho mas acerca de que tan bien el sitio funciona de esta manera.

Y déjeme repetir que cuanto mas piense en alto mas nos ayudara a saber lo que

realmente pasa por su cabeza.

Repita este procedimiento para cada tarea o hasta que el tiempo termine.

Gracias, esto fue de mucha ayuda.

¢ Tiene alguna pregunta para mi, ahora que hemos terminado?

Deles las gracias por su participacion

Detenga la grabacion y guarde el archivo
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Anexo C. Descripcion de las tareas

Tarea 1. Encontrar documento metodolégico sobre los métodos y procedimientos
de “Como se hace la ENOE”.

Tarea 2. Encontrar cuestionario ampliado de la ENOE del primer trimestre del
2009.

Tarea 3. Conocer la tasa de desocupaciéon a nivel nacional para febrero 2010.

Tarea 4. Conocer la poblacibn no econdémicamente activa (disponibles/no
disponibles) a nivel nacional para el IV trimestre del 2009.

Tarea 5. Conocer la poblacion ocupada a nivel nacional por sector de actividad

econdmica durante el 1V trimestre de 2009.
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Usabilidad: Medida para evaluar la calidad de la experiencia del usuario al

interactuar con un sistemay su grado de satisfaccion.

Arquitectura de Informacion: Técnica para organizar y rotular sitios web, intranets,

comunidades virtuales y software bajo los criterios de usabilidad.

CMM (Capability Maturity Model): Modelo de Madurez de Capacidad de los
procesos organizacionales. Es una iniciativa del SEI (Software Engineering
Institute); es un modelo para evaluar y certificar la madurez de los procesos de
una organizacion que desarrolla software. En general, se aplica principalmente en

grandes empresas de software.

Ingenieria de Software: Es el empleo sistematico, disciplinado, y cuantificable de
heuristicas, principios, modelos, métodos, técnicas y/o herramientas derivado de
la ciencia y la experiencia, principalmente en el dominio del software, en respuesta
de alguna necesidad o deseo humano para comprender o resolver algun problema
0 aspecto de un ente (relacionado a sistemas de informacién o partes del mismo,

esencialmente en su componente software).

ISO (International Standard Organization): Organizacion de Estandares
Internacionales normatiza diversas caracteristicas de procesos y productos ya
sean del dominio del software o de otros dominios. Por ejemplo, normas sobre las
caracteristicas de calidad del producto “software” se encuentran especificadas en
el estandar 9126; para la proceso de evaluacion de calidad de productos, en el
estandar 14598; para la evaluacion de los procesos de ciclo de vida del software,

en el estdndar 12207; etc.

Web (World Wide Web): Sistema de informacion en Internet que vincula mediante

hipermedia a documentos o artefactos ubicados en servidores distribuidos en todo
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el mundo y que, desde el punto de vista del usuario, permite en principio acceder e

interactuar con los mismos independientemente de la ubicacion fisica.

Clasificacion de la poblacion econdémicamente activa (PEA) y poblacion no
econdémicamente activa (PNEA). Categorizacion de la poblacibn econémicamente
activa (PEA) en poblacion ocupada que a su vez se clasifica en: ocupados que
trabajaron en la semana de referencia, ausentes temporales con vinculo laboral
con pago y ausentes temporales con vinculo laboral sin pago, pero con retorno
asegurado y la poblacion desocupada en: iniciadores con busqueda y ausentes sin
ingreso y sin vinculo laboral. A su vez la poblaciébn no econémicamente activa

(PNEA) se agrupa en poblacion disponible y no disponible.

Tasa de desocupacion. Porcentaje de la poblacion econémicamente activa (PEA)

que se encuentra sin trabajar, pero que esta buscando trabajo

Poblacion no econdmicamente activa (PNEA): Es aquella porcion de la poblacion
no ocupada cuya subsistencia se basa en la transferencia de ingresos monetarios
0 no monetarios realizada por un familiar o terceras partes, y que ademas no
intenta modificar esa condicibn de no ocupacion involucrandose en el mercado

laboral.

Poblacion no econdémicamente activa (Poblacion disponible). Se consideran
disponibles las personas que no trabajan ni buscan trabajo porque piensan que no
tienen ninguna oportunidad al respecto; esto, por supuesto, no equivale a una

negativa para trabajar, aunque su comportamiento no deja de ser pasivo.

Personas que:
¢ No se encuentran trabajando.

¢ No estan ejerciendo, al momento de la encuesta, una presion activa sobre

el mercado laboral (busqueda de trabajo).

111



e Pese alas dos condiciones anteriores tienen interés por trabajar.

e No declaran algun impedimento social o fisico para hacerlo.

Poblacién no econdbmicamente activa (poblacion no disponible). Es aquella que no
esta interesada en incorporarse al mercado laboral, la que tiene qué enfrentar otra
responsabilidad urgente o intransferible que le impide separarse del hogar y
también aquélla para la que la mera posibilidad de trabajar se encuentra fuera de
su alcance, por encontrarse incapacitada en cuanto a condiciones fisicas o

mentales para hacerlo.

Personas que:
e No se encuentran trabajando.

e No estan ejerciendo al momento de la encuesta una presion activa sobre el

mercado laboral (busqueda de trabajo).

e Pueden tener interés en trabajar pero declaran explicitamente un

impedimento para hacerlo.
¢ No tienen interés para trabajar por dedicarse a otras tareas 0 compromisos.

e El desarrollo de una actividad econémica no forma parte de su estrategia de

supervivencia.

e Estan incapacitados de manera permanente para trabajar.

Poblacion ocupada. Personas de 14 o mas afos de edad que durante la semana
de referencia realizaron algun tipo de actividad econémica, estando en cualquiera
de las siguientes situaciones: Trabajando por lo menos una hora o un dia para
producir bienes y/o servicios de manera independiente o subordinada, con o sin
remuneracion. Ausente temporalmente de su trabajo sin interrumpir su vinculo

laboral con la unidad econémica (vacaciones, permiso, enfermedad, etc.).
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Sector de actividad econdmica. Clasificacion de las actividades econOmicas de
acuerdo con el tipo de bien o servicio que se produce en la unidad econémica
donde trabajaron las personas en la semana de referencia o en el ultimo trabajo
que dejaron. La clasificacién se realiza con base en el Sistema de Clasificacion

Industrial de América del Norte (SCIAN), version hogares.
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