Capitulo 3. Método.

Los test de usabilidad o test de usuario son una herramienta de investigacion cuyas
raices son la metodologia experimental clésica, el objetivo principal es identificar y rectificar
tanto los problemas de usabilidad en un producto, basado en equipo de cOmputo y
electrénica, asi como los materiales de apoyo; la intencidon es asegurar la creacion de
productos que sean: faciles de usar y aprender, satisfactorios y que provean utilidad y
funcionalidad. Este tipo de estudio, al ser experimental, requiere para su disefio que una
hipétesis sea formulada, que los participantes sean escogidos de forma aleatoria y
asignados a condiciones experimentales, que el control sea cerrado, que se maneje un
control de grupos y que la muestra sea de un tamafio suficiente, que pueda medir
satisfactoriamente la diferencia entre grupos (Rubin, 1994). Es un sistema de
comprobacién de la usabilidad que consiste en que un experto observa la forma en que un
usuario emplea un sistema y a partir de eso, logra establecer los principales problemas que
tiene su interfaz. En este sentido, la usabilidad se relaciona directamente con el nivel de
desempeiio que tiene el usuario observado. La ventaja principal de un Test de usuario es
gue se puede ver en forma directa como es utilizado un sistema y no sélo las percepciones
gue se tienen de él (Gobierno de Chile, 2004).

Existen elementos basicos para los test de usabilidad: desarrollar una serie de
objetivos aparte de las hipétesis, poder representar el actual ambiente de trabajo, utilizar
una muestra representativa de usuarios finales que puedan o no, ser escogidos
aleatoriamente; la observacién de las tareas que realiza el usuario final, realizar una
coleccién cuantitativa como cualitativa de las tares realizadas y hacer recomendaciones de

mejoras para el disefio del producto (Rubin, 1994).



No obstante, para que un sistema pueda ser probado adecuadamente, mediante
este proceso, se debe seguir un protocolo estricto, el cual permita ver al usuario en accion,
sin que éste deje de hacer la prueba como si estuviera usando de verdad el sistema. Para
ello es imprescindible tener en cuenta lo siguiente:

Se debe convencer al usuario de que lo que estd a prueba no son sus habilidades,
sino el sistema; si éste no funciona ser& culpa del sistema y no del usuario. Por lo mismo,
puede esperarse que diga en voz alta todo lo que le pasa por la mente cuando esta
haciendo la prueba, para que el equipo de desarrollo pueda entender cuéles son sus
expectativas y por qué ellas no se cumplen.

De acuerdo con la guia Web del Gobierno de Chile (2004), la Experiencia de usuario
es la disciplina que se dedica a estudiar la manera en que las personas usan las interfaces
y a mejorar la usabilidad de los sistemas para aumentar su satisfaccion general. Para su
estudio se ha dividido en cinco facetas:

1. Util: es necesario preguntar si los productos y sistemas son Utiles.

2. Usable: corresponde a la facilidad de uso.

3. Deseable: si bien los sitios deben ser eficientes, en particular con el uso de medios
mas complejos (imagenes, sonidos, animaciones), esto se debe equilibrar con los
demas valores del disefio emocional,

4. Encontrable: los Sitios Web deben ser navegables y permitir que los usuarios puedan
encontrar lo que necesitan,

5. Accesible: los Sitios Web deben ser asequibles a las personas con discapacidades.
Para los Sitios Web de Gobierno es un requisito normativo.

6. Creible: afectan la confianza de los usuarios.

7. Valioso: las facetas ayudan a determinar los aspectos que llevan a que los sitios

ofrezcan valor para los usuarios.



Respecto del nimero de usuarios que se debe emplear en un test de este tipo,
Nielsen (1993) sefiala que 5 personas es el numero mas adecuado, ya que conforme
aumenta el numero de usuarios evaluados, la cantidad de problemas nuevos encontrados
disminuye, lo cual genera un desperdicio de costos, de tiempo de recursos humanos y

econémicos en algunos casos.

Existen tres tipos de test de usuario: test de evaluacién, son los mas tipicos, simples

y sencillos para los novatos en usabilidad pero con un disefio y conducta profesional cuyo
objetivo es evaluar la usabilidad de un bajo nivel operacional y aspectos del producto; test
de validacion, también conocidos como test de verificacion, se emplean en la parte final del
ciclo de desarrollo y como el nombre lo dice pretende certificar la usabilidad del producto,
el objetivo de este tipo de evaluacion es comparar con la competencia los estandares de
usabilidad; test comparativos, no estan asociados a ningun punto en especifico del ciclo de
desarrollo del producto, puede ser utilizado para medir la efectividad de un solo elemento,

sirve para evaluar alternativas de disefo. (Gobierno de Chile, 2004).

Para efectos de este trabajo el tipo de estudio utilizado son los test de usuario, ya
gue involucran la participacion de usuarios reales, es decir, los ciudadanos del estado,
guienes evaltan el servicio que ofrece el sitio Web del Estado de Puebla. Dentro de los
test de usuario el tipo que se utiliza es el del test comparativo, ya que se pretende medir la
efectividad de ciertos elementos que contiene el sitio Web, que de acuerdo con varios
autores los portales de gobierno deberian contener.

La técnica thinking Aloud (pensar en voz alta) fue desarrollada por Clayton Lewis en
su libro “Task-Centered User Interface Design: A Practical Introduction” (1994), y consiste
en escuchar y observar las opiniones, sentimientos y expresiones de los usuarios mientras

realizan tareas especificas para evaluar interfaces computacionales. Para esta



investigacion se utiliza esta técnica ya que permite saber de manera concreta qué es lo
gue piensan los usuarios acerca del portal Estatal.

Debido a que lo que se estd probando es al sistema y no las habilidades de los
usuarios, se espera que éstos digan en voz alta todo lo que pasa por su mente al estar
haciendo la prueba, con el fin de que el equipo de desarrollo pueda entender cuales son

sus expectativas y porqué no se cumplen.

Institucidn.
El Gobierno del Estado de Puebla en su poder ejecutivo, y mas en especifico el area
de Informatica y tecnologia, ya que esta es la entidad encargada del manejo y gestion del

portal.

Descripcion general de la situacion actual de la empresa.

En el 2001 el portal de Estado de Puebla ya ofrecia informacién estatal, servicios en
linea y una seccion dirigida a la nifiez poblana. La pagina incluia la situacién actual del
gobierno y las metas que se querian lograr en los proximos afios. Contaba un mapa del
sitio; sin embargo no existia la funcionalidad de la busqueda ni de ayuda en linea. La
pagina paso algun tiempo mostrando principalmente modificaciones de disefio y ofreciendo

informacion y servicios muy parecidos al resto de otras paginas estatales.

Las modificaciones sobresalientes a la pagina se realizaron en el 2007 cuando se
introdujo un motor de busqueda para facilitar la navegacion en su contenido, enlace a
patrocinios y busquedas avanzadas con mayor facilidad para los usuarios. Se anexaron 32
mil documentos recopilados, un 38% mas que en el 2006. Hubo 2 millones de vistas que
representaron un incremento de practicamente el 100% con respecto al afio anterior y se
agregaron 54 nuevos servicios para tramites en linea. En 2008 se hicieron varias

innovaciones a la pagina integrando nuevos servicios interactivos enfocados a todos los
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ciudadanos de Puebla. Algunos cambios significativos fueron integracion de secciones

para nifios y nifias, estadisticas de Puebla y una seccion dedicada al campo poblano.

Se agregaron nuevas funcionalidades como Asistencia en Linea (Chat) para
Tramites y Servicios y Educacion Publica. También se integro la seccion de Eventos en el
Estado. Durante el mismo afio, se contd con mas de 45,000 documentos recopilados por
medio del administrador de contenidos lo que representé un 40% de incremento respecto
al 2007 y se registraron 2, 447,570 vistas durante el afio (aproximadamente un 25% de

incremento).

En el 2009 se realiza un cambio de Imagen Grafica, Plataforma y Sistema de
Administracion de Contenido (open source), unificando sitios oficiales de dependencias y
entidades proporcionandoles la libertad de administrar sus propios sitios, eliminando
archivos desactualizados y pudiendo registrar en linea nuevos usuarios. Este afio se
mejoro la usabilidad y accesibilidad integrando validaciones del Consorcio para la Red

Mundial W3C.

Con la integracidbn de la aplicacion se pudieron afadir funcionalidades como
versionamiento de articulos, estadisticas por seccion, carga masiva de documentos,

impresion, conversion a PDF y envio por correo electrénico.

Se incluyé una opcién para débiles visuales, donde se maneja informacion sin
imagenes y en alto contraste para su facil lectura. También, a diferencia de las versiones

anteriores, se cuenta con un foro, postales virtuales y videos en linea.

El portal de Gobierno se conforma de:

e 9 secciones

e 60 Sitios oficiales



o 18 Dependencias
o 29 Entidades
o 11 Diversos
o Transparencia
o Tramites y Servicios de Gobierno (Tramita@pue)
e 835 usuarios responsables de mantener informacion veraz, con contenidos de
calidad y actualizada dentro del portal.
e Personalizacion de encabezado
e Traductor automatico en 5 idiomas.
e Clima de los principales municipios del Estado
e Integracion Web 2.0
e Chat por segmentos
e Encuesta de Participacion ciudadana
e Postales visuales
e Modulo de eventos- actualizable por la ciudadania.

e Formas de contacto y directorio de funcionarios de Gobierno.

Descripcion general de la competencia.

El portal del estado de puebla al ser una dependencia de Gobierno, no tiene una
competencia directa, sin embargo existen diferentes paginas que pueden coincidir con la

informacion con la que el portal cuenta.

Compite de una forma indirecta con las demas paginas de los diferentes gobiernos
del pais, ya que existen organismos que ofrecen premios y reconocimiento a las paginas

mejores construidas y mejores constituidas.



Andlisis de la situacién actual de la empresa.

Debido a la integracion de nuevos servicios y participacion ciudadana, dentro del
Portal de Gobierno, desde el 2009 se ha realizado una reorganizacion de informacion por

tematicas, unificacion de estandares gréaficos y un cambio de plataforma tecnoldgica.

El portal de gobierno integra herramientas web 2.0, la habilitacion de una iniciativa,
a través del uso creativo y vanguardista de las tecnologias de informacion, la cual se
refleja en beneficios claros y cuantificables tanto para la institucibn como para la

ciudadania a la que sirve.

l. Enfoque
El enfoque que se maneja es mixto. Al realizar los test de usuario se esta manejando el
lado cualitativo y al analizar los resultados para poder medirlos, se maneja la parte

cuantitativa.

1. Justificacion del método

En una primera etapa se aplican los test a usuarios reales, dichos test miden la
usabilidad del portal Web por medio de distintas tareas para evaluar los diferentes
componentes que ofrece, posterior a estos test, se analizan y se les asigha un peso a las

diferentes tareas con lo que se mide la usabilidad del sitio.

Cabe mencionar que se utiliza la observacion participativa en dichas pruebas, ya que
se observan y analizan las diferentes reacciones que tienen los usuarios y existe un
involucramiento a lo largo de las pruebas para poder explicarles y buscando la

retroalimentacién adecuada.



Il Muestreo

Participaron en este estudio, personas que usan cotidianamente internet, de entre 18 y
60 afios de edad, con estudios minimos de secundaria, ya que cuentan con los
conocimientos suficientes para el uso de la tecnologia, y segun encuestas elaboradas por

el INEGI a mayor grado de estudios es mayor el uso del internet.

Fueron usuarios que cuentan o no con una computadora en casa, pero que utilizan esta
tecnologia de forma constante. Para un mayor control, los sujetos fueron divididos en 2

grupos:

Primer Grupo 18 a 35 afios

Segundo Grupo 36 a 60 afios

Tabla 1. Segmentacion de los grupos a evaluar.

e Alcance/extension (ubicacién/localizacion geografica)
El lugar o ubicacion geografica fue el Estado de Puebla en particular el area
conurbada, esto por cuestiones de facilidad de transporte y por cuestiones
economicas.

e Tiempo (periodo en el que se aplicaron las pruebas)
Primer periodo: 18/01/2011 a 31/01/2011

Segundo Periodo: 01/03/2011 a 13/03/2011

De acuerdo con datos obtenido de los indices del INEGI y de articulos que muestran
informacion acerca de la utilizacién de internet y el uso del Portal Estatal, las areas con
mayor acceso a internet son el area metropolitana, la cual incluye al municipio de Cholula,

por lo tanto participaron personas de esta region para la muestra .




La técnica o método de muestreo, fue probabilisticos ya que las personas se

eligieron al azar independientemente de su género y sin sesgos en la seleccion.

De acuerdo con Nielsen (1993), cinco personas es el nimero de personas mas
adecuado para este tipo de pruebas, ya que se pueden encontrar la mayoria de los
problemas existentes en el producto a evaluar, mas all4 de estos 5 usuarios las pruebas
pierden informacién relevante y se vuelven mas costosas en tiempo y recursos para los

desarrolladores. Por lo anterior se dividieron los grupos de la siguiente forma:

e Del primer periodo: Grupo 1->10 participantes Grupo 2-> 7 Participantes

e Del segundo periodo: Grupol -> 5 participantes Grupo 2-> 5 participantes

V. Disefio de investigacion.

La investigacion es de tipo mixta, es decir, investigacion documental e investigacion de
campo; experimental ya que el investigador interactta con los usuarios en los
procedimientos, explicandoles y resolviendo las dudas en las tareas propuestas, sin
intervenir en las mismas; longitudinal, ya que solo se realiz6 en mas de un periodo; y de
forma exploratoria ya que se interactia con los usuarios para poder obtener la informacion

de una forma mas limpia y concisa.

V. Instrumento de medicion.
Via entrevista con preguntas de formato abierto, es un test con tareas especificas a

realizar en el portal y se utilizo la técnica de Thinking Aloud.

La literatura de Gobierno Electrénico es rica en la descripcion de tipos de aplicaciones,
creando una diversidad de categorias como son: Servicios Electréonicos (e- Services),

Comercio Electrénico (e-Commerce), Administracion Electronica (e-Management),



Democracia Electronica (e-Democracy),Participacion  Electronica  (e-participation),
Transparencia (e-transparency), Politica Publica Electrénica (e-Policy), o Compras
Gubernamentales Electrénicas (e-Procurement). (Gil-Garcia & Luna-Reyes, 2008).
Complementando la clasificacion descrita anteriormente, se utilizo la division de areas que
el Portal de Nuevo Ledn publica en su estudio de Usabilidad (2008); Atencién ciudadana,
Transparencia, Tramites y Servicios, Turismo y Economia, agregando una nueva area,
Participacion Ciudadana. A continuacion se muestra la division de las tareas elaboradas,
cabe mencionar que no se eliminaron tareas, se sustituyeron para que fuera el mismo

numero de tareas.

Primer Periodo. 27 tareas. | Segundo Periodo. 27 tareas.
e- Services
Seccion de Atencion Ciudadana: 5 Seccion de Atencion Ciudadana: 5
Seccion Tramites y Servicios: 7 Seccion Tramites y Servicios: 5
e-Comerce
Seccion Turismo y Economia: 4 | Seccién Turismo y Economia: 4
e-Participation
Seccion Participacion Ciudadana: 3 | Seccion Participacion Ciudadana: 4
e-Transparency
Seccion Transparencia: 3 Seccion Transparencia: 3
Preguntas especificas del Portal
Preguntas especificas: 5 | Preguntas especificas: 5

Tabla 2. Division de las tareas por areas en el Portal Estatal
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VL. Procedimiento de recoleccion
Para esta evaluacion se necesito de (1) un productor que instala el escenario del
estudio, recibe a los participantes y aplica cuestionarios previos; (2) un facilitador que
dirige la realizacion de tareas y aplica el cuestionario posterior a las tareas; y (3) un
observador que grabd e hizo las anotaciones durante el estudio, en este proyecto las tres

tareas fueron desempefiados por la misma persona.

Etapa 1

e Se selecciond el lugar idéneo para la realizacién del estudio, ademas de pensar en
la colocacion discreta de la camara.

e El productor recibi6 a los sujetos del estudio *.

e Se les explicod los derechos y objetivos que tienen los sujetos al participar en el
estudio (ver anexo 1).

e Posteriormente se les expuso la metodologia del estudio de usabilidad, firmaron una
carta de consentimiento y respondieron a un breve cuestionario acerca del

conocimiento adquirido en ciertos temas vinculados con el estudio (ver anexo 2).

* especificando que no se califica conocimiento alguno con el estudio sino resultados.

Etapa 2

e Se les entreg6 la hoja de tareas ademas de indicarle las instrucciones necesarias
para tener una buena cooperacién y desemperio a lo largo del estudio.

e Empezo la grabacién, asi como las anotaciones correspondientes a la evolucion del
estudio.

e El facilitador intervenia para pasar a la siguiente tarea. Es importante sefalar que el
facilitador tuvo un ambiente con verbalizacion, es decir, que los sujetos comenten

Sus expresiones sin represion alguna.
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e Al final de la realizacibn de las tareas hubo un momento de retroalimentacion
mediante un diadlogo entre los sujetos del estudio para expresar sus reacciones y su
vivencia como sujetos y sugerencias.

e Al terminar se aplic6 un cuestionario para saber la percepcién de los ciudadanos

acerca del Portal.

VII.  Anélisis de datos
Los protocolos de verbalizacion incluyeron participantes que estan ‘pensando en
voz alta” a medida que fueron haciendo algunas tareas. A los participantes se les pidio que
dijeran cualquier cosa que percibieran, pensaran, viera, hicieran y sintiera. Esto permiti¢ al
observador ver de primera mano coémo fueron completando las tareas. En cada una de las
tareas requeridas, el observador tomé notas objetivas acerca de todo lo que comento el

usuario, con la precaucion de no incluir cosas que él presupone.

Las sesiones de este método, generalmente, son video grabadas de manera que los
desarrolladores puedan ir hacia atras y ver qué fue lo que los participantes hicieron y como

reaccionaron a cada situacion.

El proposito de este método es hacer explicito lo que se presenta implicitamente a

los sujetos que van a realizar una tarea especifica.
Algunas ventajas de utilizar este método son:

e A la vez que el usuario verbaliza lo que piensa, se puede hacer uso de la
observacion dando la posibilidad de grabar la interaccion que tiene el usuario con el

sistema.
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e Adicionalmente, el uso de cuestionarios proporcionan la oportunidad de observar
tendencias y preferencias de los usuarios, éstos se deben realizar antes, después o

durante la verbalizacion.

Esta técnica permite descubrir percepciones inesperadas de los sujetos de
experimento. La interaccidon constructiva hace mas natural la verbalizacién y promueve
manifestar nuevas funciones de forma colaborativa.

El estudio de usabilidad se realiz6 en una computadora personal proporcionada al
participante a la hora de la prueba, con el software necesario para su realizacion,

videograbacion y registro.

El lugar en el cual se realizo el estudio fue en la Camara de Gessel de la
Universidad de las Ameéricas, Puebla ubicada en el departamento de Psicologia de la

misma.

Como software se utilizo:

e Morae

e Internet Explorer 7.0

Y como hardware:

e Camara de video

e PC de escritorio con requerimientos minimos de hardware para la ejecucion de

Microsoft Internet Explorer

Posterior a la aplicacion de la prueba para el analisis de los datos se revisaron las

grabaciones asi como las anotaciones elaboradas por el facilitador para detectar los
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principales problemas reportados por los usuarios. Después, se realizé una tabla con los
problemas y la frecuencia con la que los participantes coincidieron con estos, para la
elaboracion de una grafica de frecuencias permitiendo jerarquizar los problemas y elaborar

un reporte con las propuestas correspondientes para la solucién de dichos problemas.
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