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Estudio de la funcionalidad del sitio Web de la Casa de las Humanidades

Usabilidad es un atributo de calidad que permite
determinar qué tan fdcil es de usar una interface para el usuario.
Jakob Nielsen (1990)"

Estamos en la era de los usuarios
José Antonio Millan®

El usuario debe de ser el centro de un sitio Web.
Alejandro Lépez-Rumayor’®
Introduccion

El objetivo de este trabajo fue poner en practica los conocimientos adquiridos en la maestria en
Comunicacion Institucional a través del Estudio de la funcionalidad del sitio Web de la Casa de

las Humanidades (CH). *

La teoria que sustenta este trabajo es la que estudia la comunicacién corporativa, las nuevas

tecnologias de comunicacion, la usabilidad y la experiencia del usuario.

Mariana Gonzalez Beristdin, autora de este trabajo tuvo su primer contacto con el tema de la
Usabilidad en marzo de 2007 cuando el Centro de Estudios de Usabilidad, A.C.> (CEUS) llevé a
cabo en la Casa de las Humanidades dos conferencias de Infroduccion a la Usabilidad, a cargo
del Lic. Alejandro Lopez-Rumayor y de la DG. Aura Castro.® Después de escuchar las
conferencias Mariana se preguntd: ;qué tan facil es de usar el sitio? ;qué informacioén necesitan

los usuarios que entran al sitio Web de la CH? ;qué tareas realizan?;encuentran la informacion
q o4 I3

' J. NIELSEN y H. LORANGER. Prioritizing Web Usability. New Riders. USA. 2006. Pag. xvi.

2 José Antonio Millan (Espaiia) durante el 4z0. Foro de edicién digital. UNAM. Junio de 2008.

* Alejandro Lopez-Rumayor. Presidente del Centro de Usabilidad, A.C. (CEUS). México, D.F.
www.usabilidad.com.mx

* La Casa de las Humanidades es un centro cultural y pertenece a la Coordinacién de Humanidades de la Universidad
Nacional Auténoma de México. El nombre de la institucion Casa de las Humanidades se abreviara con sus iniciales
CH.

’ CEUS www.usabilidad.com.mx

®El 17 y el 31 de marzo de 2007 el CEUS imparti6 en la Casa de las Humanidades dos conferencias con el titulo
Introduccién a la usabilidad (Informe de actividades 2007 CH).



que buscan? jquiénes son los usuarios reales? ;puede el sitio ser mas eficiente? y ;como podria

el sitio ayudar a afrontar los recortes de personal que ha tenido la institucion? ’

La usabilidad es un concepto importante porque se refiere a la facilidad con la que un sitio Web
puede ser usado. Contrario a lo que se piensa, la mayoria de los sitios no son faciles de usar y si

una persona no puede usar un sitio se ird a otro con un solo clic.

El sitio Web es la carta de presentacién de cualquier organizacién, dice lo que es y lo que hace, y
es un instrumento fundamental de comunicacién, por lo que debe de transmitir de la mejor
manera lo que la institucion es. La forma como estd construido un sitio puede aumentar o
disminuir la credibilidad que las personas tienen en la organizacion y ademas es una herramienta

muy importante en la estrategia del modelo de negocio.

Los sitios Web han evolucionado, al principio mostraban informacién de lo que la institucién era
y de lo que hacia, algo parecido a un folleto en linea; asi se construy? el sitio de la Casa de las
Humanidades en febrero de 2003, www.cashum.unam.mx® para proporcionar informacién de las
actividades académicas que se desarrollan en sus instalaciones y de las publicaciones que edita la

Coordinacién de Humanidades.

Mediante el Caso: ¢Cdmo optimizar el desempeiio del sitio Web ante un recorte de personal?
que se presenta a continuacion, se describe a la Casa de las Humanidades, qué caracteristicas
tiene, sus necesidades, algunos aspectos de su comunicacién interna, los cambios que ha

enfrentado en su estructura y cémo el sitio Web podria contribuir al logro de sus objetivos.

Para conocer el desempefio del sitio Web se hicieron cuatro Pruebas de usuario, las cuales son
suficientes para detectar la mayor parte de los problemas de usabilidad de un sitio (de acuerdo
con la teoria de usabilidad en la que se sustenta este trabajo). Las Pruebas de usuario son la

metodologia mas importante para ver como funciona un sitio, porque permiten observar a los

7 En el Anexo 1 se muestra el organigrama de la CH de enero de 2002 a junio de 2006 y el nuevo organigrama de
%ulio de 2006 a la fecha. (Pag. 98).

En el Anexo 2 se muestra el diagrama del sitio actual de la CH www.cashum.unam.mx (Pag. 101).
y en el Anexo 3 una fotografia de la pagina principal o Home. (Pag. 103).



usuarios reales interactuar con el sitio para comprobar si pueden o no realizar una serie de tareas.
Para este estudio también se hizo una pequefia Evaluacion heuristica, con una lista de los

parametros actuales de usabilidad.

De manera complementaria se aplicaron Cuestionarios, los cuales se enviaron por correo
electréonico a la base de datos de la CH y se codificaron los que se recibieron contestados;
también se codificaron los Formatos de inscripcion de los alumnos que se inscribieron a las
actividades durante el periodo de 2002 a 2006. Con los Cuestionarios y los Formatos de
inscripcion se busco conocer las caracteristicas demograficas y de uso de la Web de algunas de

las personas que interactiian con el sitio de la CH.

Los datos que arrojaron los estudios anteriores: las Pruebas de usuario, la Evaluacion heuristica,
los Cuestionarios y los Formatos de inscripcién se tuvo informacién muy valiosa para detectar
los principales problemas de usabilidad del sitio Web de la Casa de las Humanidades y trabajar en

una propuesta para mejorarlo.

El Capitulo 1 contiene el Marco tedrico en el que se hace un breve repaso de los conceptos
basicos de la Comunicacion. En el Capitulo 2 se presenta el tema de la Comunicacion
corporativa y los recursos humanos y se analizan las herramientas de comunicacién disponibles
en las empresas. El Capitulo 3 trata del Internet: qué son los sitios Web desde el punto de vista de
la comunicacion y el modelo de comunicacion del sitio Web. El Capitulo 4 explica con amplitud
el tema de la Usabilidad: qué es, qué métodos hay para medirla, como usan las personas los sitios
Web y cudles son los principales problemas de usabilidad que tienen los sitios y en el Capitulo 5
se explica como el sitio Web es un instrumento muy importante para Administrar la relacion con

los clientes (CRM).

Al final del trabajo se presentan los Principales problemas detectados en el sitio Web de la Casa
de las Humanidades, las Recomendaciones para mejorarlo, el Diagrama de un nuevo sitio Web y

la Conclusion.



Nota aclaratoria: Algunas de las situaciones y datos que se presentan en este trabajo no son

exactos, han sido elaborados para la historia del Caso y la justificaciéon del Marco tedrico.

En las siguientes paginas se muestra la Pantalla superior de la pagina de inicio sitio Web de la
Casa de las Humanidades www.cashum.unam.mx del 25 de mayo de 2009 y el Diagrama del sitio
actual.

Meéxico, D.F. a marzo de 2009.



Figura 1. Pantalla superior de la pagina de inicio del sitio Web de la Casa de las
Humanidades www.cashum.unam.mx
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www.cashum.unam.mx/
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Figura 2. Diagrama actual del sitio Web de la Casa de las Humanidades
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Usabilidad es la disciplina que busca el desarrollo de productos
a partir de los cuales el contenido pueda ser comprendido, aprendido, usado y
ser atractivo para el usuario, en condiciones especificas.

Disposiciones Generales para Sitios Web Institucionales de la UNAM. Abril de 2007°
La Casa de las Humanidades, una editorial, un centro cultural '’

Caso:

¢, Coémo optimizar el desempeiio del sitio Web ante un recorte de personal? i
Antecedentes

La Casa de las Humanidades necesitaba adaptarse a los nuevos tiempos. Un fuerte recorte

de personal fue el motivo para buscar la manera de hacer mas eficiente su sitio Web.

La Casa de las Humanidades (CH) pertenece a la Universidad Nacional Auténoma de México,
fue creada en febrero de 2000 con la finalidad de fortalecer la difusion de las humanidades y de
las ciencias sociales a través de actos académicos como conferencias, mesas redondas, talleres,
seminarios, cursos, diplomados, presentaciones de libros y congresos, los cuales estan dirigidos a
profesores, alumnos y publico en general. Algunas de estas actividades se transmiten a distancia

por videoconferencia e /nternet.

La CH esta ubicada en el centro de Coyoacan, en la Ciudad de México, fuera del campus de
Ciudad Universitaria, da servicio de manera presencial a mas de 15,000 personas anualmente y a
mil mas en algunos Estados de la Republica Mexicana. Diariamente se reciben en sus

instalaciones cerca de cien llamadas telefénicas para pedir informacién de las actividades. Las

¢ Disposiciones generales para los sitios Web institucionales de la UNAM. [En linea] Abril de 2007. Direccién
URL: www. cac. unam.mx/documentos/CAC_DGSWI.pdf [Consulta: marzo de 2009).

19 Slogan de la Casa de las Humanidades creado en 2002. Desde 2004 la CH también cuenta con una libreria.

'! Aclaracion: La historia que se relata en el Caso: ;Cémo optimizar el desempeiio del sitio Web ante un recorte de
personal? se escribi6 para justificar este trabajo. Los nombres, las situaciones y los didlogos son ficticios. Algunas
situaciones se han exagerado para ejemplificar el Marco teérico.
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tres unidades de negocio que alberga la Casa de las Humanidades son: el centro cultural del

mismo nombre, el Programa Editorial de la Coordinacién de Humanidades y la Libreria.

El horario de oficina es de 9 a 20 horas, pero las llamadas telefonicas se contestan las 24 horas
del dia, los 365 dias del afio, sin embargo las personas que responden el teléfono en horarios
inhébiles no disponen de toda la informacién que el publico solicita porque ésta suele ser muy

variada y especializada.

La Casa de las Humanidades (CH) cuenta con un sitio Web desde febrero de 2003
www.cashum.unam.mx, el cual proporciona informacion de las actividades que se desarrollan en
sus instalaciones y tiene disponibles materiales didacticos para los asistentes a las
videoconferencias y a los diplomados a distancia. Dentro del sitio Web también se puede
consultar el Catalogo de publicaciones del Programa Editorial y lo relacionado con el alquiler de

los salones del inmueble.

Desde su puesta en linea, el sitio ha incrementado exponencialmente el nimero de visitas del
publico. El 1° de junio de 2007 se instalé un contador de visitas CQ Counter en el sitio Web de la
CH ’°. En el ultimo afio se registraron 16,852 visitas, un promedio de 125 diarias; el 20% de las
visitas se registraron los dias martes y el 36.36% de los accesos fueron Hits directos. En paginas

posteriores se hace una sugerencia en relacion a este contador.

La importancia del sitio Web para la CH

Por lo anteriormente expuesto el sitio Web de la Casa de las Humanidades es el instrumento mas
importante que tiene para mantener y mejorar la comunicacion con el publico y donde los
empleados pueden encontrar informacién actualizada para dar informes. Es indispensable que el
sitio Web proporcione la variada informacién que compone cada una de las unidades de negocio
la CH - las actividades académicas, el Programa Editorial, el alquiler de los recintos y la venta de
publicaciones-, ya que actualmente no dispone de otro medio de comunicacién que pueda

sustituir el alcance del sitio Web.

12 Anexo 4 muestra los datos del CQ Counter tomados el 25 de febrero de 2009. (Pag. 108).
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El publico de la CH se comunica a la institucion por medio del teléfono, del correo electronico y
en persona para solicitar informacion de las actividades que se organizan y las publicaciones que
vende la libreria. La CH organiza en promedio 200 actividades académicas anualmente, con
diferentes caracteristicas cada una; algunos eventos como los diplomados tienen programas
curriculares y requisitos de admision especificos. En el sitio Web se ponen a disposicion de los
interesados materiales didacticos descargables como resumenes de conferencias, boletines de
prensa, resefias de libros, asi como informacién de la ubicacién del inmueble, tarifas de los

eventos, formas de pago y renta de salas, entre otros.

El recorte de personal hizo volver los ojos al sitio Web. Descripciéon del problema.
Los recortes de presupuesto y la modernizacién administrativa implicaron recortes de personal
por lo que fue necesario optimizar los recursos humanos y materiales existentes. De 2004 a 2006

el personal que labora en la Casa de las Humanidades disminuy6 en un 37%.

Ana Maria Cortina es una de las tres empleadas del Staff de la (CH) que aiin permanece después
del cambio de administracién y del recorte de personal. Hay inquietud entre el personal porque
no se conocen con precision los planes que las autoridades de la Coordinacion de Humanidades

tienen para la CH y esto contribuye a que se creen rumores.

La CH cont6 con poco personal desde el inicio de sus operaciones en 2002'%. En 2004 se
cancelaron los puestos del asistente del Departamento de Difusién, del asistente del
Departamento Editorial y los servicios de Cémputo y Disefio grafico que se contrataban por
Outsourcing."* En julio de 2006 la CH tuvo un segundo recorte de personal, se eliminaron los
puestos de la Directora y de la Subdirectora. La dependencia, integrada por 3 entidades (el centro

cultural, la editorial y la libreria) estaba bajo la responsabilidad de la directora, pero a partir de

'3 En el Anexo 1 se muestra el organigrama de la CH de 2002 a junio de 2006 y el nuevo organigrama de julio de
2006 a la fecha. (Pag. 98).

" gl soporte de computo lo provee actualmente la Coordinacién de Humanidades por medio de un equipo que
integré para dar servicio a todas dependencias que la forman, como son la CH, la Casa Universitaria del Libro y las
Unidades foraneas. El disefio grafico lo hacen estudiantes de servicio social y sélo se contrata este servicio para
algunos proyectos especiales.
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2006 cada una de las &reas tendria un jefe diferente. Con estos antecedentes, el recorte de

personal de 2006 agravé la situacion que ya tenia la institucion.

Anteriormente la CH contaba con una Directora, una Subdirectora y cuatro jefes de
departamento. Ahora no hay Directora, ni Subdirectora y Ana Maria Cortina, quien habia sido la
Jefa de Difusion durante 4 afios, fue nombrada jefa de la Casa de las Humanidades." Tampoco se

contara con un chofer y una secretaria, de los dos que habia en cada uno de estos puestos. '

El jefe de Ana Maria Cortina es el Director de Divulgacién de la Coordinacién de Humanidades.
Por su parte, la Jefa del Departamento Editorial depende del Secretario Académico, también de la
Coordinacién de Humanidades y el Jefe de Comercializacion (de la Libreria) es empleado de la
Coordinacion de Difusion Cultural. Es decir, el centro cultural y el Programa editorial pertenecen

a la Coordinacion de Humanidades pero la libreria paso a la Coordinacion de Difusion Cultural.

Los cambios iniciados en 2004 y la posibilidad de que hubiera mas en el futuro ocasionaron que

el clima organizacional fuera de inseguridad y un campo fértil para los rumores.

Para que la CH contintie con su operacion habitual se necesitan hacer cambios importantes en las
cargas de trabajo del personal administrativo, modernizar algunos sistemas y contar con mas

prestadores de servicio social.

Ante esta situacion, Ana Maria se pregunté como podia el sitio Web ser un instrumento mas util
para atender las necesidades de la institucion, es decir:
- ¢Podria el sitio Web de la Casa de las Humanidades contribuir a atender las necesidades

del publico que llama por teléfono o viene a pedir informes? y ;c6mo puede mejorarse?

'* Ana Maria Cortina es la jefa de todo el personal para asuntos generales de coexistencia en el mismo inmueble,
aunque los trabajadores del Programa Editorial y de la Libreria tienen otros jefes.

' El trabajo de Ana Maria Cortina implica encargarse de la organizacion y difusion de actividades académicas, el
Personal de Confianza con el que cuenta esta integrado por un jefe administrativo, una asistente y una secretaria; el
Personal de Base lo componen un técnico audiovisual, una persona de limpieza, un chofer y cinco vigilantes.
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A Ana Maria le interesaba saber qué pasa cuando un usuario entra al sitio Web de la Casa de las
Humanidades: ;qué tareas realiza? ;el visitante logra lo que quiere con facilidad o se siente
frustrado? ;visita la pagina con regularidad? ;puede encontrar las actividades que hay, el
catdlogo de las novedades editoriales, la direccién, el mapa de ubicacién, como llegar en

transporte publico, donde estacionar el coche o como rentar una sala?

Ana Maria habia escuchado que en la medida en que la gente encuentre una pagina bien
construida, clara y con una apariencia profesional sentird confianza hacia la institucién y
probablemente pensard que los servicios que ofrece también son de buena calidad. Para el
personal que trabaja en la CH contar con una pagina fécil de usar seria una fuente de informaciéon

accesible y actualizada que le permitiria dar mejores informes al publico que los solicite.

Diseiio del estudio de usabilidad del sitio Web de la CH y obtencién de la informacién:

Se necesitaba generar informacién para saber como interactian realmente los usuarios del sitio
Web: si el menu es claro, si existe y es localizable la informacién que buscan, si las paginas se
despliegan adecuadamente, si lo hacen rapida o lentamente, si es visible donde hacer clic, entre

otras. Esta informacion era necesaria para conocer el grado de usabilidad que tiene el sitio.

Ana Maria se reunira con Ricardo Macias, Jefe de Cémputo y Sistemas de la Coordinacién de
Humanidades,'” quien desde ahora es responsable del soporte técnico en materia de cémputo y
sistemas de la Coordinacién de Humanidades. Ricardo le dijo a Ana Maria que deben trabajar en
la automatizacién de la pagina Web, para que las personas responsables de la informacién la
puedan actualizar sin necesidad de un tercero.'® Ana Maria tiene algunas ideas para mejorar el
sitio pero cree que hay otros aspectos de los que no se ha dado cuenta y que convendria

conocerlos justo ahora que se esta planeando renovarla.

'7 La Coordinacién de Humanidades es la instancia superior de la que depende la CH. Anteriormente la Casa de las
Humanidades contaba con los servicios de soporte técnico de computo por outsourcing, ahora el servicio lo
Proporciona el Departamento de Computo y sistemas de la Coordinacién de Humanidades.

& Rail Mendoza, especialista en sistemas computacionales hizo la primera pagina de la CH y se encargaba de
actualizar la informacion; desde 2007 el sitio tiene una aplicacién que permite a los propietarios de la informacién
actualizarla y modificarla conforme a sus necesidades sin que un especialista lo haga.

14



Antes de reunirse con Ricardo, Ana Maria quiere revisar el sitio Web y hablar con las personas
que lo desarrollaron hace 6 afios: Gracia Olvera y Ratl Mendoza. Gracia Olvera fue la
Subdirectora de la CH y responsable de la primera pagina, apoyada por el técnico en sistemas
Rail Mendoza. Ana Maria recuerda algunos antecedentes del sitio porque le toc6é preparar la

informacién para las paginas de las actividades académicas. '

Fragmento de una conversacion telefonica entre Ana Maria Cortina y Gracia Olvera.
-Buenas tardes Gracia, soy Ana Maria, jcémo estas? espero que nos veamos pronto y me
platiques cdmo estas en tu nuevo trabajo.
- Si Ana Maria, extrafio mucho la CH pero estoy muy bien, ;para qué soy buena?
- Gracia, voy a reunirme con Ricardo, el nuevo responsable de computo de la
Coordinacién, tenemos que tratar varios asuntos y el primero que nos ocupa es cOmo
mejorar el sitio Web, quiero pedirte que me ayudes a revisarlo, me des tu opinién y
sugerencias. Necesitamos que el sitio se adapte a las nuevas necesidades de la institucion.
- Claro que si, yo podria verte maifiana por la mafiana.

- Muchas gracias.

Fragmento de una conversacion telefonica entre Ana Maria Cortina y Rail Mendoza.

- Rail ;como estas? habla Ana Maria de la CH. Estoy trabajando en el sitio Web porque
planeo modificarlo y quiero hacerte unas preguntas: Platicame de cuando construiste el
sitio: ;qué tenias en mente en ese momento? ;cudles fueron los motivos para crearlo?
;,qué dificultades tuviste? ;cémo piensas que se puede mejorar?

- El sitio de la Casa de las Humanidades se construyé en 2003 y ya no es el mismo que se
requiere hoy. Las fronteras de la informacién se han ampliado, por ejemplo hace algunos
aflos la difusién alcanzaba al D.F. y ocasionalmente al pais, con el Internet se puede llegar
a cualquier parte del mundo. Ha habido un gran avance en estos afios en materia de sitios
Web, entonces parecia necesario contar con un folleto en linea, un lugar en el ciberespacio
para que la gente tuviera acceso a los teléfonos y supiera de la existencia de la CH. Ahora

se planean mejor los objetivos que se quieren lograr con un sitio. El alcance de un sitio

19 El sitio Web de la CH tiene dos grandes apartados Actividades y Publicaciones. La informacién de las Actividades
corresponde a la CH como centro cultural y la informacién de Publicaciones corresponde al Programa Editorial.



Web es enorme y su capacidad de comunicacion aumenta con las nuevas tecnologias. La
construcciéon de un sitio Web involucra a muchos participantes y sobre todo hay que
pensar en el usuario, que es quien realmente importa. El sitio Web de la CH se cred
porque era necesario para dar informacién de las actividades y porque en ese momento
habia muchas instituciones que ya tenian su propio sitio; lo mas dificil fue planearlo y
elaborar los contenidos.
- Gracias.

- Valdra la pena el esfuerzo de renovar el sitio si puedes definir lo que es bueno conservar
de la antigua pagina y lo que hay que rehacer, tampoco se trata de tirarlo todo, pon mucha
atencion en esto- agregd Ratil

- Gracias nuevamente- dijo Ana Maria.

Ana Maria se dio cuenta de que necesitaba hacer un trabajo de analisis del sitio actual, mayor al
que se imaginé en un principio. Esperaba que la entrevista con Gracia y con Ratl le diera la

informacion que necesitaba.

Ana Maria queria platicar con Martha Garcia, su secretaria, porque las nuevas responsabilidades
del trabajo la mantenian muy ocupada y habia descuidado la comunicacién con su personal. Por
su parte Martha tampoco podia con el trabajo de contestar el teléfono, inscribir a la gente y sobre
todo responder las dudas que tiene el publico que llama por teléfono preguntando por los
diferentes eventos. Ana Maria necesita decirle a Martha lo que sabe del futuro de la organizacién

para que se sienta tranquila de que a ella no la van a despedir.

Fragmento de una conversacion entre Ana Maria Cortina y Martha Garcia, secretaria de la CH
desde 2004.
- Martha, yo sé que estamos pasando por momentos dificiles, -dijo Ana Maria-, han sido
meses de incertidumbre, primero los rumores sobre los despidos, que desafortunadamente
fueron verdad... y ahora el no saber qué sigue; no sabemos si vendra un nuevo director o
yo seguiré en el cargo, pero te puedo decir que tu continuaras trabajando en la CH, a
menos que tu ya no quieras.

- Ana Maria —dijo Martha- el chofer dice que habra mas cambios.
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- Eso no lo sabemos todavia, lo que si puedo decirte es que por el momento no contaremos
con mas personal.
- Bueno, después seguimos platicando, -dijo Ana Maria.- Ahora dime ;qué dudas tiene la

gente que llama por teléfono para pedir informacion? y ;qué preguntas tienes tu?

Dentro de un rato Ana Maria se reunira con Gracia y quiere aprovechar que su ex jefa y amiga le

ayude a revisar el sitio Web.

Fragmento de la conversacion que tuvieron Ana Maria Cortina y Gracia Olvera.

- Ana Maria, -dijo Gracia- te puedo platicar como hicimos el sitio hace afios, pero éste

ya nos qued6 chico, creo que hoy se espera mucho mads, tanto de la informacién como del

uso de la tecnologia. En materia de sitios Web hemos tenido tiempo para experimentar y saber

lo que no funciona y lo que si; hay un camino andado por muchos especialistas en la materia.

(Cuando ibamos a imaginar que un sitio pudiera reconocer al usuario, como lo hace hoy

Amazon y que una pagina se pudiera configurar de acuerdo a las preferencias de cada

visitante? ;0 que pudiéramos tener un registro de cada uno de los contactos que nuestros

clientes tienen con nosotros por medio del sitio Web? Hace unos dias estuve en una

conferencia de sobre Usabilidad donde conoci a Manuel Cancino, experto en mejorar la

usabilidad de los sitios Web. Creo que el tema de la usabilidad puede ser el punto de partida

para que analices el sitio, antes de que lo renueves.

- Gracia ;qué es usabilidad?

- Usabilidad es el estudio de los sitios Web para determinar que tan faciles son de usar. La
metodologia mas importante para conocer la usabilidad de un sitio es haciendo “Pruebas
de usuario”. Es como ver tu pagina con los ojos del usuario real, no con los del jefe de la

empresa o los del responsable de sistemas.

Al dia siguiente Ana Maria habl6 por teléfono con Manuel Cancino y le pidi6 una cita.
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Fragmento de la conversacién entre Ana Maria Cortina y Manuel Cancino (Presidente de la

Asociacion de Usabilidad en México. )2 g
- “Sr. Cancino: Quiero decirle que estoy trabajando en el sitio Web de la Casa de las
Humanidades y me gustaria que lo viera y me dé su opinién.”
- “Claro que si,” -dijo Manuel Cancino- Vio la pagina Web en su computadora portatil y
después de unos segundos comenté lo siguiente: - “Si hay cosas que pueden mejorarse.
Me gustaria ayudarte con tu pagina y la mejor forma de hacerlo ahora es recomendarte
estos libros que tratan de los sitios Web desde el punto de vista de la comunicacién y de
como construir paginas para que sean faciles de usar; estos libros te servirdn para entender
mejor mis sugerencias. Usabilidad significa que las personas que entran al sitio para
realizar alguna tarea (por ejemplo ver los cursos que se imparten) puedan hacerlo de
forma rapida y facil y que ademas se sientan satisfechas. El viernes voy a dar una
conferencia sobre Usabilidad ;por qué no asistes? aqui tengo una invitacion” -Y le
extendi6 un papel.

- “Claro que me interesa mucho, ahi nos veremos, gracias,”- dijo Ana Maria.

Ana Maria se puso a hojear los libros que le prest6 el Sr. Cancino y pensoé:
-“Claro, el sitio Web debe de estar hecho de acuerdo a los usuarios a los que esta dirigido.
Deben de usarse iconos y convenciones de disefio que sean faciles de entender para
cualquier persona...”
- “Me recuerdan mis apuntes de comunicacion” -se dijo Ana Maria- “pero cuando yo fui
a la universidad no existia la Web ni el Internet, sin embargo tener en mente a la audiencia
sigue siendo un principio valido. Creo que nunca lo habia visto asi: una pagina Web es un

medio de comunicacion. La teoria de comunicacidén también es aplicable a un sitio Web.”

Ana Maria sigui6 leyendo y pens6: “siempre he visto el sitio Web desde el punto de vista
tecnologico, relacionado con los sistemas computacionales y el disefio grafico, no desde la
comunicaciéon y claro las paginas Web se disefian para que las personas entren, busquen

informacion, tomen decisiones y algunas veces compren objetos o servicios.”

20 En México existe el Centro de Estudios de Usabilidad, A.C. (CEUS) www.usabilidad.com.mx , su presidente es el
Lic. Alejandro Lépez-Rumayor.
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Ana Maria sabia que lo mejor era empezar por el principio. ;/Cuadl es el objetivo del sitio Web

hoy? ;/qué necesitan hacer los usuarios que visitan la pagina? y se dijo:
—“El sitio Web debe de ser util para que las personas interesadas en las actividades de la
CH encuentren informacion completa, tan especifica como la requieran, se puedan
inscribirse en linea, encontrar resimenes de conferencias y otros materiales que serian
muy dificiles de proporcionar via telefénica. Para nosotros el sitio Web debe ser un medio
para comunicarnos con las diferentes personas del publico: los asistentes a los eventos, los
clientes de las rentas de salas, los medios de comunicacién y las personas interesadas en

los libros que edita la Coordinacion de Humanidades.”

Ana Maria continué su lectura acerca de la importancia de los servicios y del contenido de un
sitio Web en el libro Internet de Lorenzo Cantoni; después hojeé los textos de usabilidad Don'’t
Make Me Think de Steve Krug y Prioritizing Web Usability de Jakob Nielsen, ley6 en voz alta:

-“Pruebas de usabilidad jqué interesante que usuarios reales naveguen en el sitio para que uno
los vea hacerlo y pueda detectar los problemas que tienen las paginas y que no son evidentes para
los que lo construimos! Habra que hacer unas Pruebas” -dijo convencida. - “Pero ;a qué usuarios
elegir y qué tareas tendran que realizar? y ley6: “Los usuarios dedican un minuto y 49 segundos,
en promedio, a ver un sitio antes de hacer clic para ir a otro, y si realizan una tarea en el sitio se
tardan 3 minutos y 49 segundos aproximadamente”.?' - Esto nos habla de que en realidad los

visitantes no leen tanto como pensamos.

Ahora el camino a seguir era mas claro para Ana Maria, haria las Pruebas de usuario y la
Evaluacion heuristica, que es otra forma de medir la usabilidad del sitio. Pero antes tendria que
saber: ;qué cosas hacen las personas que entran al sitio de la CH? jqué informacion buscan y si
la encuentran facilmente? Lo mas importante era definir a quiénes hacerles estas pruebas para

que fueran representantes reales de los usuarios del sitio.

2! ] NIELSEN, y H. LORANGER. Prioritizing Web Usability. New Riders. USA. 2006. pag.: 27.
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119887
Durante la conferencia a la que asisti6 Ana Maria Cortina /ntroduccion a la usabilidad pudo ver
ejemplos de como interactian algunos usuarios con los sitios Web. Ana Maria tom6 algunas
notas de lo que le parecié més importante, por ejemplo:

e “El usuario debe de ser el ceﬁtro de la preocupacion del sitio Web. No es lo mismo la
usabilidad para jovenes de 13 a 15 afios, que para adultos mayores, porque tienen
capacidades distintas.”

e “La usabilidad de un sitio esta en funcién de conseguir objetivos especificos. Cuando se
entra a un sitio Web se hace con un propésito, por ejemplo: pagar los impuestos o bajar
informacién y en funciéon de esos objetivos se mide el sitio. ;Qué se quiere?
(simplemente tener un sitio Web porque otros lo tienen? ;o0 tener un sitio Web para hacer
mas eficiente el proceso de soporte técnico o para disminuir las llamadas del Call
Center?”

e Es muy importante observar el desempefio del usuario en un sitio Web y no quedarse solo
con la opinién que éste tiene del sitio.

e “Un sitio Web debe de ser obvio y auto-explicarse: ;qué es? y ;como se usa? sin tener

que esforzarse en pensar en eso”.”

Ana Maria haria la evaluacién del sitio Web de la CH por medio de la Evaluacién heuristica™ y
de Pruebas de usabilidad, pero aprovecharia la informacién que podrian brindarle los Formatos
de inscripcién que tenia de los alumnos de la CH de junio de 2002 a 2006 y de los

Cuestionarios que envié por correo electrénico a su base de datos.?

% Las notas estdn tomadas de la conferencia Introduccion a la usabilidad que imparti6 el CEUS el 17 y 31 de marzo
de 2007 en la Casa de las Humanidades.

3 8. KRUG. Don't make me think.New Riders Publishing. USA. 2006. pag.: 11.

24 La evaluacién heuristica (Nielsen y Melich, 1990; Nielsen 1994) es un método para encontrar problemas de
usabilidad en un sitio Web, la realiza un grupo de expertos en usabilidad, hay una serie de lineamientos bésicos, los
mas importantes son alrededor de 15, pero hay mas de 200 principios con los que se puede evaluar un sitio.

% Cuando un alumno se inscribe a alguna actividad como un curso o a los ciclos de videoconferencias llena un
formato de inscripcién. El formato de inscripcion se muestra en el Anexo 5 (Pag. 111); los resultados obtenidos de
528 cuestionarios de alumnos inscritos a las actividades de la Casa de las Humanidades que tuvieron cuota de
recuperacion, de junio de 2002 a junio de 2006 se muestran en el Anexo 6 (Pag. 114) vy las graficas de los mismos se
muestran en el Anexo 7 (Pag. 116).

 En el Anexo 8 (Pag. 122) se encuentra el Cuestionario que se envié por correo electrénico en junio de 2007 a la
base de datos de la CH con preguntas acerca del sitio web de la Casa de las Humanidades www.cashum.unam.mx. Se
enviaron 1,500 cuestionarios y fueron contestados un total de 135. La interpretacion de los resultados se encuentran
en el Anexo 9 (Pag. 126) y las gréaficas de los mismos en el Anexo 10 (Pag. 128).
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1. ¢;Quiénes son los alumnos a la Casa de las Humanidades? La suma de 528 Formatos de
inscripcién de los alumnos que asistieron a las actividades le mostraron a Ana Maria lo
siguiente: la gente que asiste a la Casa de las Humanidades proviene de las delegaciones
proximas, la mayoria son estudiantes y profesores y tienen un alto grado de escolaridad, al
menos licenciatura y en su mayoria son mujeres adultas. La Gaceta de la Universidad
(UNAM) es el principal medio por el que el publico conoce las actividades. El Formato de
inscripcion, las graficas de los resultados de los 528 cuestionarios y la interpretacién se

encuentran en los anexos 5, 6 y 7.

2. Cuestionario enviado por correo electrénico a la base de datos de la Casa de las
Humanidades. Para tratar de obtener un perfil de los visitantes del sitio Web Ana Maria
envi6é un Cuestionario a la base de datos de correo electréonico de la CH, que se ha
conformado con 1500 contactos con los nombres de los asistentes a las actividades y por

las personas que llaman o mandan un correo y piden ser incluidas en esta lista.

;Qué caracteristicas tienen las personas que contestaron los cuestionarios de correo electrénico?
De un total de 1500 cuestionarios enviados por correo electrénico se tuvo respuesta de 135
personas que muestran que las personas en la lista de correo tienen suficientes conocimientos
para usar la computadora, el correo electrénico y el Internet y que hacen uso de esta tecnologia
desde hace mas de 5 afios. Los cuestionarios, su interpretacién y los resultados en graficas se

encuentran en los anexos 8,9 y 10.

3. Preparacion de las Pruebas de usuario para medir la Usabilidad del sitio Web de la
Casa de las Humanidades: Ana Maria decidi6 llevar a cabo los estudios de usabilidad del sitio
Web con las Pruebas de usuario. En sus lecturas aprendié que 4 pruebas con usuarios
representativos pueden mostrar la mayor parte de los problemas de usabilidad de un sitio; éstas
deben de llevarse a cabo en sesiones individuales, programadas con 60 minutos de intervalo entre

una y otra y es recomendable ofrecerles a los participantes un pago econémico. La pregunta clave
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para disefiar las pruebas de usuario es saber qué tratan de hacer los usuarios que visitan el sitio
Web de la CH, para que las tareas de las Pruebas coincidan con lo que realmente tratan de hacer

los usuarios. Las tareas deberian coincidir con los objetivos del sitio. >’

(Quiénes deben de ser las personas que participen en las Pruebas de usuario?

Ana Maria utiliz6 los datos demograficos que tenia en los Formatos de inscripcién para
determinar el perfil del publico que asiste a la Casa de las Humanidades, asi como los resultados
de los Cuestionarios que habia enviado por correo electrénico. Con los datos anteriores determind
que los participantes en las Pruebas de usabilidad deberian de ser 3 mujeres y un hombre. En el
caso de las mujeres una de ellas adolescente, otra de 25 a 35 afios y la tercera de méas de 45 afios.
El hombre tendria entre 25 y 35 afios. Estas cuatro personas serian una muestra representativa del

publico.

A Ana Maria le llevé alrededor de dos semanas preparar las pruebas de Usabilidad, recluté con
cuidado a los participantes, para que los resultados fueran confiables y le permitieran obtener una
buena retroalimentacion del sitio Web. Cuando determind a su audiencia meta y encontré a los
miembros les hablé por teléfono para invitarlos a participar. El 4 de julio de 2007 participd
Rosario Castillo, de 56 afios, profesora de inglés en Bachillerato; el 5 de julio Marcia Juarez de
25 afios, pasante de la licenciatura en administracién el 3 de julio de 2008 Jéssica Ramirez,

estudiante de bachillerato de 18 afios y el 4 de julio Daniel Nufiez, periodista de 34 afios.

Ana Maria se puso en contacto con las personas seleccionadas, les explico la dinamica de la
sesion y les ofrecié un pago de $200.00 a cada una por el tiempo que esta practica les tomaria,

alrededor de 45 minutos.

Ana Maria hizo los siguientes preparativos en la sala donde llevo a cabo las pruebas de usuario:
apagd los teléfonos, abri6 las cortinas, prendié la computadora y quitd los iconos del escritorio
(de la pantalla de la computadora); puso una jarra con agua y dos vasos, coloc6 un libro sobre el

escritorio La herida en el sol, una grabadora de audio y dos camaras de video (una dirigida a la

?” Anexo 11: Es la lista de las tareas que Ana Maria le pidié realizar a cada persona que particip6 de las Pruebas de
usuario. (Pag. 146).
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pantalla de la computadora y otra enfocando a las dos sillas donde se sentarian Ana Maria y el
participante de la Prueba). La cdmara que graba la pantalla de la computadora es para sustituir la
falta del software (porque no se disponia de éste) para grabar todos los movimientos que se hacen
con el Mouse en la pantalla y que permiten medir el niimero de clics, las paginas visitadas y

tiempo que tardan en realizar cada tarea.

Ana Maria preparé el siguiente guién para darles una introduccién a las personas que
participarian en las Pruebas de usuario:

“Hola: Mi nombre es Ana Maria y voy a estar contigo en esta sesién. Probablemente ya sepas a
qué viniste, pero déjame explicarte. Estoy evaluando qué tan fécil es de usar el sitio Web de la
CH, esto quiere decir que de ninguna manera es una prueba de ti, ni de lo que ti sabes. No puedes
hacer algo mal. Te pediria que no te preocupes de lo que hagas, no puedes cometer errores.
Quiero escuchar lo que piensas mientras realizas las tareas. Haz cualquier critica o comentario
que desees, no lo tomaré personal, ya que ti estds evaluando la manera como esta hecho el sitio
Web. Lo que quiero es mejorar el sitio Web y para eso necesito saber lo que piensas. A medida
que vayamos avanzando en esta sesion te pediré que comentes lo que estés tratando de hacer y lo
que piensas. Dime lo que te pase por la mente, esto me ayudara. Si tienes preguntas dimelas y si
es posible te las contestaré en el momento o al final de la sesiéon. Quiero que te sientas
relajado(a), se vale estar a gusto y si es posible que nos divirtamos. Te habras fijado que tenemos
dos camaras, si no tienes inconveniente planeo grabar con una camara la pantalla de la
computadora y con la otra a nosotros(as). El video sélo lo usaré para ver como se puede mejorar
el sitio Web y lo veremos las personas que trabajamos en este proyecto. El grabar en video me
ayudara a no tener que estar tomando notas continuamente. Esta sesién podria durar alrededor de

30 o 40 minutos. ;Tienes alguna pregunta antes de empezar?”

La prueba evalu6 el nivel de usabilidad del sitio Web en funcién de las siguientes tareas bésicas
que las personas que entran al sitio Web de la Casa de las Humanidades pueden necesitar hacer.

1. Buscar el mapa ubicacién

2. Buscar la direccidn fisica de la Casa de las Humanidades y sus teléfonos
3. Encontrar el directorio del personal que trabaja en esta institucion
4

Saber qué actividades hay mafiana
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Buscar el curso de “Didéctica de las letras”
Encontrar informacion sobre los cursos

Registrarse para que le manden informacion de las actividades

o X N

Buscar el libro La herida en el sol. Poesia contempordnea centroamericana.1957-2007
de la Coleccién Poemas y Ensayos, editado por la Universidad Nacional Auténoma de
México

9. Buscar qué libros tiene el catdlogo de publicaciones

10. Comprar un libro

11. Buscar qué sala se adapta mejor a una actividad para 40 personas y saber si cuenta con

aire acondicionado

Indicadores de las pruebas de usabilidad realizadas al sitio Web de la Casa de las
Humanidades

Las pruebas de usuario tuvieron el objetivo de evaluar el nivel de usabilidad o la facilidad de uso
del sitio Web en funcion de 11 tareas bésicas que cualquier persona que ingrese al sitio Web de la
CH podria tener necesidad de hacer. Las métricas (o indicadores) de usabilidad se obtuvieron con
los resultados de las Pruebas de usabilidad: eficacia, eficiencia y nivel de satisfaccion. La eficacia
se midié revisando el nivel de éxito, es decir si concluyeron o no las tareas. La eficiencia se
evalué con tres indicadores: el nimero de clics que cada tarea requirid, los segundos empleados
en cada una y cuantas paginas diferentes tuvieron que ver para concluir cada tarea; ademas se
determino el nivel de severidad de los errores (si fueron criticos, severos o cosméticos) y el nivel

de satisfaccion subjetiva (lealtad que genera el sitio).

Algunas de las experiencias que mais sorprendieron a Ana Maria y que confirmaron la
teoria que habia leido acerca de las Pruebas de usabilidad fue la siguiente:

En todos los casos los participantes se disculpaban cuando no podian hacer algo, asumian que si
tenian dificultades para realizar alguna tarea era por su culpa. Cuando no encontraban un libro en

el Catalogo pensaban que se debia a su falta de conocimiento de Internet o a su ignorancia. Por
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ejemplo en la primera prueba de usabilidad, Rosario dijo: “!Ah! si, no se me habia ocurrido que

también se pudiera hacer esto, bueno, creo que soy un poco mas tonta que la mayoria”. >*

Ana Maria y sus colaboradores revisaron los videos y se sorprendieron de que la pagina no fuera
obvia para cualquier persona, como pensaban. Hizo una relacion de lo que es necesario conservar
de la pagina y lo que debia de corregir. Ana Maria revisé los videos nuevamente para medir el
tiempo que tardaban los usuarios en realizar cada tarea, cudles tareas concluyeron y cuéles no,
cuantos clics requirié cada una y a cudntas paginas necesitaron ir para encontrar la informacion.
Con los resultados anteriores midi6 la eficiencia y eficacia del sitio, el nivel de satisfaccion

subjetiva de los usuarios y el nivel de severidad de los errores de usabilidad del sitio. %

2 En el Anexo 12 (Pag. 147) y 13 (Pag. 154) se presentan los resumenes de las 4 Pruebas de usuario y las
transcripciones completas.
 En el anexo 14 (Pag. 178) se presentan las métricas de evaluacion y las graficas con los resultados.

25



Comentario final del Caso:

Se recomienda que cuando se hagan las modificaciones que se sugieren en este trabajo se vuelvan
a hacer Pruebas de usabilidad, por varias razones, una de ellas porque es necesario ver al usuario
navegar en el nuevo sitio, por otra parte, el aprendizaje y la experiencia que se obtuvo con este
estudio permitird hacer mejor un segundo trabajo. Las nuevas Pruebas de usuario pueden
registrarse con mayor exactitud usando el software necesario para grabar en video todos los
movimientos que el usuario haga sobre la pantalla de la computadora y con ello medir mas
facilmente el nimero de clics que hace en cada tarea o las paginas que visita. Ademés en un
siguiente estudio se deberan hacer varias preguntas a los participantes para saber cuél fue su
experiencia, como se sintieron al tratar de hacer las tareas y navegar en el sitio. Los resultados de

estas primeras pruebas se podran comparar con estudios de usabilidad posteriores.

El trabajo de disefiar este estudio, implementarlo, registrarlo, el analisis del mismo y la
presentacion de este documento ha sido una fuente muy rica de experiencia para hacer mejor un

segundo estudio de mejor manera.
Al final de este trabajo, en la pagina 93 se presentan las Conclusiones que surgen de integrar el

Caso, el Marco tedrico y las Pruebas de usuario. El marco tedrico se encuentra en los siguientes

capitulos.
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Marco teorico
Capitulo 1

La comunicacion. El principio de cualquier relacion humana

Las personas pasamos la mayor parte de nuestra vida comunicandonos en alguna de sus formas.
Estas actividades nos vinculan con nuestro entorno, permiten el desarrollo de procesos mentales y
regulan el comportamiento humano. Por lo tanto la comunicacién es muy importante, las
experiencias de comunicacién moldean la calidad de nuestras vidas. “La comunicacién es un
proceso de elementos interrelacionados que trabajan juntos para lograr una meta. Cuando se
habla de un proceso se quiere decir que la comunicacién es dindmica, cambiante y que no tiene

fin” 30

1.1.1. Las dimensiones de la comunicacién
La comunicacion puede ser verbal o no verbal, oral o escrita, formal o informal, intencional o no

intencional.

1.1.2. Los elementos basicos del proceso de comunicaciéon
El proceso de comunicacién involucra seis elementos:
1. La fuente o emisor
El mensaje
El canal
El receptor

La retroalimentacion

S S

Las barreras de comunicacion

*° L. BARKER. Communication. Prentice-Hall, Inc. Englewood Cliffs. New Jersey 1981. pag.: 3.
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A continuacién se muestra un diagrama que ayuda a representar visualmente el modelo basico del

proceso de la comunicacion:

Barreras

1
|
[
[

/ ! \ 4
|
1
1

Mensaje R Canal (es) B
1

v

Retroalimentacién

Proceso de comunicacién

Figura 3. Proceso de comunicacién de Larry L. Baker.*!

1.2.1 La fuente
La fuente toma la decisién de comunicar; determina el prop6sito de la comunicacion, que puede
ser informar, persuadir o entretener. La fuente codifica o crea el mensaje, genera un mensaje

acorde a sus experiencias pasadas, percepciones, pensamientos y sentimientos.

1.2.2 El mensaje

El mensaje es lo que se comunica. Cuando la fuente decide qué mensaje va a transmitir usa
simbolos para crear un mensaje que pueda comunicar a otros. Los simbolos mas importantes son
las palabras, que pueden representar objetos, ideas y sentimientos. Otros simbolos pueden ser por

ejemplo un aguila o una bandera.

! Ibidem., pag.: 7.
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1.2.3 El canal

El canal es el medio por el cual los mensajes son comunicados. El canal se puede describir y
analizar de dos maneras a través de la forma en que el mensaje es transmitido al receptor, es
decir, si los canales son verbales o no verbales. El canal también se refiere a la manera en que es
presentado el mensaje, éste puede ser por ejemplo, cuando se habla cara a cara, por medio de la

escritura o a través de un medio masivo y/o electrénico.

1.2.4 Elreceptor

El receptor es la persona o personas que son el objetivo del mensaje que emite el emisor. El acto
de interpretar los mensajes se llama decodificar. Los receptores decodifican los mensajes basados
en sus experiencias pasadas, sus percepciones, pensamientos y sentimientos. El mensaje se recibe

por todos los sentidos, principalmente por medio de la vista o la escucha.

1.2.5 La retroalimentacion o Feedback
La retroalimentacion es la respuesta del receptor respecto a lo que le dijo el emisor. La funciéon

del emisor y del receptor se alterna constantemente.

1.2.6 Las barreras de comunicacién
Barreras de comunicacion son las que impiden que se logre adecuadamente la comunicacion. Las
barreras pueden estar en el emisor, en el receptor, en el mensaje o en el canal, afecta la

comunicacion y que no permite que se lleve a cabo adecuadamente.

1.3 Los niveles de comunicacién
“Los niveles de comunicacion se determinan por el nimero de canales disponibles y por la
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inmediatez de la retroalimentaciéon™” Los niveles de la comunicacién son: intrapersonal,

interpersonal, grupos pequefios, publica, corporativa y masiva.

1.3.1 La comunicacién intrapersonal es aquella en la que el emisor y el receptor del mensaje

son el mismo individuo; es la que se tiene con uno mismo.

32 Jbidem., pag.: 11.
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1.3.2 La comunicacién interpersonal se realiza entre dos personas.

La interaccién entre tres o mas comunicadores se conoce como comunicacién de grupos
pequeiios. En la medida en que hay mas participantes cada uno de los miembros toma distintos

roles de comunicacién y funciones.

1.3.3 La comunicacién publica es casi siempre una comunicaciéon en un solo sentido. Es

cuando el emisor le habla a un grupo numeroso de personas.

1.3.4 La comunicacién corporativa. Todos los niveles de la comunicacién se utilizan en las
organizaciones. La diferencia entre un grupo pequefio y la comunicacién organizacional es la
forma estructurada como se disefian las metas que se quieren lograr a través de la administracion

de la comunicacidn, el liderazgo y las redes de comunicacion.

1.3.5 “La comunicacién masiva se puede definir como la difusion de un mensaje a una
audiencia extensa y heterogénea, usando medios de reproduccion y distribucién rapidos, a un
costo bajo por unidad al consumidor”.*® La caracteristica mas sobresaliente de la comunicacion
masiva es la dependencia que existe del canal para transmitir el mensaje, de su fuente de emision
a la audiencia. Anteriormente se decia que la comunicacién masiva tenia implicita la no
inmediata retroalimentacién asi como otras limitaciones, lo que hoy ya no es correcto con los
medios electrénicos modernos, con los cuales si es posible la retroalimentacién inmediata y aun
mas, la interactividad. El espectro de la comunicacién masiva es enorme, para la cual no existen

limitaciones de tiempo ni de espacio.

En sintesis la comunicacioén es dindmica, siempre estd cambiando y es un proceso que no tiene
fin, por el cual las personas transmiten informacién y sentimientos a otros. La comunicacion
juega un rol muy importante en la vida de las personas. Los seis elementos bésicos del proceso de

comunicacién son: fuente, mensaje, canal, receptor, retroalimentacién y barreras. La fuente de

3 Ibidem., pag.: 14.
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comunicaciéon manda un mensaje (construido con simbolos y signos) a través de canales verbales
y no-verbales a un receptor. El receptor decodifica el mensaje y responde a través de la
retroalimentacion, lo que hace que sea el siguiente emisor de la comunicacion. La comunicacién
efectiva puede ser obstaculizada por barreras que se presentan en cada uno de los elementos del

proceso de comunicacion.

El proceso de comunicacién tiene muchas dimensiones y puede ocurrir en varios niveles. Las
cuatro dimensiones de la comunicaciéon humana son: verbal y no verbal, oral y escrita, formal e
informal, intencional y no intencional. Los seis niveles de comunicacién incluyen: intrapersonal,

interpersonal, pequefios grupos, publica, organizacional y masiva.
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Capitulo 2.

Comunicacién corporativa y recursos humanos

Las organizaciones son grupos de individuos que se construyen y se reconstruyen cuando es
necesario y se esfuerzan para lograr metas especificas que no se podrian alcanzar
individualmente. Las organizaciones difieren de los grupos por la division de tareas, la presencia
de uno o mas centros de poder, la sustitucion de personal, la interdependencia y la coordinacion
entre los componentes que la conforman. Las organizaciones también se caracterizan por tener

interacciones repetitivas.

Las metas y los controles de poder son transmitidos a los miembros del grupo a través de
estructuras formales e informales. Las estructuras formales funcionan a través de reglas de la
organizacion y regulaciones, mientras que las estructuras informales funcionan por medio de las
relaciones interpersonales entre el personal. La importancia de un mensaje en la organizacién

determina el canal o canales que se utilicen para difundirlo.

El reconocimiento de la importancia de la comunicacién en las organizaciones ha ido en
aumento, y en especial lo que tiene ver con la administraciéon o el manejo profesional de la
comunicacién. Actualmente hay estudios que muestran que su adecuado manejo repercute
directamente en el logro de los objetivos de la empresa y por lo tanto tiene un efecto sobre las
utilidades del negocio. “Este reconocimiento esta apoyado por la investigacion de Watson Wyatt,
propietario de la firma de consultoria HR, en el estudio que hizo en 2003 The Communication
ROI Study donde analiz6 la relacién entre la comunicacion interna de la organizacién y las
utilidades de los accionistas. Los estudios de los ultimos afios resaltan la importancia de que
todos los elementos que conforman la comunicacién en la empresa sean manejados
profesionalmente y con consistencia. Por ejemplo, si la publicidad de la empresa no esta alineada

con la comunicacion con los empleados, o con el sitio pagina Web, los mensajes no se apoyaran
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unos a otros y cada esfuerzo estara aislado, débil o inclusive, unos mensajes pueden anular a

. . . 4
otros. “Las organizaciones deben de comunicar con una sola voz”?

Lo anterior quiere decir que la comunicacion corporativa estd formada por la relacion que los
miembros de la organizacion establecen con muchos publicos, por eso las relaciones publicas son
una parte inherente de la comunicacion y deben formar parte del plan estratégico de

comunicacion de la organizacion.

“El modelo de Charles J. Fombrun®* sugiere que la identidad corporativa de una organizacién
estd dirigida en parte por las cosas que dice de si misma —es la auto-presentacion. Su logo, su
mision, sus materiales de comunicacién. Eso que la auto-presenta, a su vez esta influenciada por
muchas cosas, incluida la imagen que clientes, comunidades, inversionistas y empleados tienen
de la organizacion. Esas esas imagenes pueden ser influidas por las comunicaciones de la
organizacién — sus auto-presentaciones- también son influidas, frecuentemente en un mayor
grado, por lo que la organizacion y sus empleados hacen, y la experiencia que los miembros de
esos varios publicos tienen con la organizacion. Esas experiencias, junto con las auto-

representaciones, dan como resultado la reputacién corporativa™®.

4.1 El anilisis de la audiencia de una organizacion

La comunicacién es un camino de dos sentidos. El rol del emisor es s6lo una parte del proceso de
la comunicacion, el receptor es igualmente importante. Es necesario que el emisor esté atento a su
audiencia para que haya una efectiva comunicacion, lo cual es posible mediante el andlisis de la

audiencia.

Para saber si los mensajes tienen un objetivo claro y se conoce a la audiencia, es necesario
hacerse las siguientes preguntas:

1. ;Qué resultado se desea obtener o cudl es el objetivo?

** The Essentials of Corporate Communication and HR Professional. Harvard Business School Press. USA 2006.
4g.: 3.
£ C. FOMBRUM, Reputation: Realizing Value from the Corporate Image. Boston: Harvard Business School Press,

1996. The Essentials of Corporate Communication and HR Professional. Harvard Business School Press. pag.: 25.
3 Ibidem,.pag.: 26.
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2. (A quiénes se esta tratando de influir?
(Cuales son las actitudes, intereses y opiniones de la audiencia?
4. ;Qué mensajes serian efectivos para impactar esas actitudes, intereses y opiniones de

manera que se pueda lograr el resultado que se busca?

4.2  El mensaje de una organizacion
Los mensajes pueden ser de dos tipos: Los que se elaboran para la audiencia interna y para la
externa de una organizacién. Cuando se elabora un mensaje siempre es necesario “empezar con el

fin en la mente”, como dice Stephen Covey.*’

Janelle Barlow y Paul Stewart, autores de Branded Customer Service *® ofrecen algunas guias
utiles para crear un mensaje:

1. Hay que comunicarse desde el punto de vista de su audiencia

2. Conectarse con el corazén y con la cabeza

3. Enfocarse en los logros de la comunicacion, no en contar los /nputs

4.3 Los canales apropiados para emitir los mensajes
Los canales apropiados de comunicacién estaran determinados por el tipo de audiencia, el

numero de personas que la conforman y el mensaje de que se trate.

“Los canales de comunicaciéon no deben de ser seleccionados o usados aisladamente. Los
profesionales de la comunicacion usan la frase conocida como ocho veces/ocho medios para
expresar la importancia de usar multiples canales para tener el méaximo impacto en la

audiencia.”’

4.4 Planeando el momento adecuado de emitir un mensaje
Cuando y en qué orden se comunica un mensaje es importante. Determinar el momento adecuado

y el orden depende de la audiencia y del contenido del mensaje. Asegurarse de que los mensajes

" Ibidem,.pag.:36.
81bidem,.pag.: 37.
%9 Ibidem., pag.: 38.
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sean distribuidos (dados a conocer) en el orden correcto —y con la consistencia de contenido- es
muy importante y puede ser determinante para la credibilidad que la organizacién tiene con sus

audiencias.

En sintesis la comunicacion es un proceso complejo cada vez mas dificil en la medida en que el
numero de emisores y receptores aumenta. La reputacién corporativa es la experiencia de varios
publicos, combinados con los mensajes que la organizacién emite. Es imposible comunicarse

efectivamente sin un verdadero conocimiento de la audiencia a la que se va a comunicar.

La comunicacion es entender a una audiencia y sus necesidades, anticiparse y estar preparado
para responder a posibles objeciones. La seleccion adecuada de un vocero en una organizacion
debe de considerar el rol y la experiencia de la persona, el estilo de presentaciéon y sus
antecedentes. La meta del comunicador es transmitir un mensaje claro, simple, conciso y
consistente a todas las audiencias. El canal adecuado de comunicacion esta determinado por el
contenido del mensaje y la audiencia a la que se dirige, la combinacién de multiples canales es

mas efectiva.

4.5 Los instrumentos de trabajo de un comunicador

Existen muchos medios disponibles para que el comunicador haga llegar sus mensajes a su
audiencia. En la comunicacién corporativa, como en la publicidad el uso de varios medios
aumenta la efectividad. Los medios que se usen en cada ocasiéon depende mucho de la audiencia

meta.

Las herramientas de comunicacién pueden dividirse en tres categorias:
1. Verbales
2. Escritas

3. Electrénicas
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4.5.1 Herramientas verbales de comunicaciéon

La comunicacion, en su nivel mas basico sucede entre dos personas. Roger D" Aprix, dice que “la
comunicacién cara a cara es el medio de comunicacién més efectivo entre los individuos”. *° Es
cierto que hay ocasiones en las que la comunicacion verbal cara a cara no puede ser sustituida por
ninguna otra -por ejemplo cuando se le informa a un empleado que sera despedido-, ademas
permite tener una retroalimentaciéon inmediata. Sin embargo la comunicacién verbal es en
ocasiones bastante compleja y se presta a ser malinterpretada; ademés de que no siempre es

posible comunicarse verbalmente con cada persona.

' The Essentials of Corporate Communication and HR Professional. Harvard Business School Press. USA 2006.
pag.:182.
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Herramienta

Ventajas

Desventajas

Consejos

Conversaciones uno
auno

Es directa y
personal.

Construye
relaciones.

Permite el
intercambio de ideas
y de informacién.

Dificulta asegurar la
consistencia de los
mensajes entre los
emisores y cada uno
de los receptores.

Raffel sugiere desarrollar
“comunicadores clave” en
grupos de trabajo —
individuos que son
responsables de compartir
mensajes en su grupo.

Reuniones de Staff | Ofrecen la Algunos individuos | Es aconsejable grabar lo
oportunidad de pueden sentirse que se dice para proteger la
darles a un grupo intimidados de integridad de la
grande de personas hablar o preguntar informacién y asegurarse
la misma frente al grupo. de lo que se dijo.
informacion a todos
al mismo tiempo.

Permiten el
intercambio de ideas
y de informacion.

Asambleas Ofrecen la Algunos individuos | Las sesiones pueden ser

oportunidad de darle | pueden sentirse grabadas o transmitidas por

a un grupo grande de
personas la misma
informacién a todos,
al mismo tiempo.
Permiten el
intercambio de ideas
y de informacién.

intimidados de
hablar o preguntar
frente al grupo.

audio o video para permitir
la participacién de varias
audiencias separadas
fisicamente.

Figura 4. Diferencias en la comunicacién cara a cara de uno a varios receptores

4.5.2 Herramientas escritas de comunicaciéon

41

Las herramientas escritas de comunicacién tienen la ventaja de permanecer y la posibilidad de

asegurar que el mensaje sea consistente, es decir que sea el mismo para todos los receptores.

Estos materiales tangibles pueden aparecer en una variedad de formas:

! Ibidem., pag.:183.
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Herramienta Ventajas Desventajas Consejos

Newsletter Son faciles de Pueden ser costosos | Tener una red de
transportar. y requieren tiempo reporteros en la
Tangibles. para elaborarse. organizacion puede

Flexibles —ofrecen la
posibilidad de incluir
graficas y fotos.
Permiten comunicar
una amplia gama de
informacién en un
formato compacto.

Los errores quedan
impresos.

Es un reto reunir la
informacién entre las
diferentes fuentes de
la organizacion.

ayudar a tener articulos de
diferentes temas para
incluirse en la
publicacion.

Ofrecer el boletin en
versioén impresa y en linea
puede ayudar a satisfacer
las preferencias de los
empleados.

Folletos y tripticos

Son faciles de
transportar.
Tangibles.
Permiten incluir
graficas y fotos.

Pueden ser costosos
y requieren tiempo
para elaborarse.
Los errores y la
informacion
desactualizada
quedan impresos.

Un proceso estandarizado
de produccién puede
ayudar a disminuir los
errores y la pérdida de
tiempo.

Volantes

Faciles de
transportar.
Tangibles.

Répidos de producir.
Son un medio bueno
para resaltar puntos
o hechos claves.

Los errores y la
informacion
desactualizada
quedan impresos.

Boletines de prensa
(de medios)

Permite a las
organizaciones
informar hechos o
mensajes claves en
un formato tangible

El tradicional boletin
impreso esta pasado
de moda

Boletines de noticias
“electronicas™ son mas
rapidos y directos de
distribuir.

Son muy atractivos
cuando se distribuyen
como parte de un kit
promocional.

Figura 5. Diferencias entre los diferentes medios escritos >

2 Ibidem., pag.: 191.
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1.5.3. Herramientas electrénicas de comunicacién en una organizacion
“Cuando se consideren formas electronicas de comunicaciéon —particularmente medios nuevos, es
necesario centrarse en la meta y recordar que el objetivo es comunicar. Nunca se debe
seleccionar una herramienta de comunicacién solamente porque es nueva o estd de moda. La base

para seleccionar una herramienta apropiada son los objetivos, el mensaje y la audiencia”.*®

Los medios electronicos disponibles son: el correo de voz, el fax, correo electronico, Blogs,

Intranet, Internet, Webcasting y videoconferencia.

4 The Essentials of Corporate Communication and HR Professional. Harvard Business School Press. USA 2006.
pag.:191,192.
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Herramienta

Ventajas

Desventajas

Consejos

Correo de voz

Permiten comunicarse con
gente que esta fuera de su
oficina. Pueden recibirse
mensajes ain estando en
otro lugar.

Se puede caer en la tentacién
de evitar el contacto directo
dejando que las llamadas se
vayan al buzén de voz.

Establezca protocolos de buzén de voz —
instrucciones de lo que los mensajes del
buzén de voz deben de incluir- y de como
dejar mensajes eficientes y significativos a
otros.

Fax

Permiten transmitir
informacion, incluyendo
graficos de manera
inmediata. Permiten hacer
“grupos de fax”
eliminando la necesidad
de enviarlos de uno en
uno.

Alguien debe de estar
disponible para recibir el fax
y entregarlo. Los faxes que
son considerados basura
pueden ser ignorados por los
receptores.

Los programas de fax ofrecen el “Fax
Alert” que permite comunicar que el tiempo
es importante para identificar cierta
informacién inmediatamente.

E-mail (correo

Es rapido. Inmediato.

Puede sobre usarse.

No use el correo electrénico para comunicar

electrénico) Comunicacién constante Puede redactarse mal y por asuntos sensibles. Tome en cuenta que los

de noticias urgentes. lo tanto causar malos correos electronicos son documentos
entendidos. permanentes que pueden compartirse
facilmente con muchas personas.

Blogs Son faciles de crear y de Pueden usarse para difamar, Desarrolle lineamientos y politicas para el
actualizar. Conectan a un plagiar o hacer pablica uso de los empleados. Establezca
amplio espectro de informaci6n personal. procedimientos para monitorear los blogs.
personas.

Intranet Permite un amplio acceso | La informacién
a mucha informaci6n. desactualizada o incorrecta
Ayuda a que muchos puede proliferar si los
propietarios de contenidos | duefios de los contenidos no
suban y compartan mantienen el sitio
informacion. actualizado.

Hace posible la
interaccion que facilita los
procesos de trabajo.

Internet Puede agregarse, Se puede perder si hay El contenido debe de estar por encima de la
cambiarse o borrarse desorden estética. La interactividad es la clave.
informacién rapidamente.

Es facil y comodo el
acceso.
Webcasting Permite reunir a personas Hay falta de contacto visual Cuando se usan herramientas como el

en sitios lejanos.
Facilmente se puede
repetir después de que se
transmitié por primera
vez.

Webcasting o las discusiones en linea,
ayuda que haya una clara estructura de
preguntas y respuestas para facilitar el
mancjo de la interaccion.

Videoconferencia

Permite reunir a personas
que se encuentran en
lugares distantes en sedes
remotas. Hay conexion
visual con la gente.

Pueden sentirse “distantes”.
Puede ser dificil de manejar
cuando hay més de dos sedes
conectadas.

Trate de involucrar al Staff para que no se
sienta desconectado o distante.

No use la videoconferencia Ginicamente,
ocasionalmente permita la interaccion cara a
cara.

Figura 6. Diferencias entre los medios de comunicacién tecnolégicos **

* Ibidem., pag.: 199.
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En sintesis los comunicadores tienen una amplia variedad de herramientas a su disposicion, las
cuales cuentan, cada una con pros, contras y oportunidades. Seleccionar entre las varias

herramientas requiere un entendimiento de sus usos, beneficios y desventajas.

La comunicacién verbal -uno a uno- es citada como la mas directa y efectiva forma de
interaccion segun los profesionales de la comunicacién. Las herramientas de comunicacion
escrita tienen el valor de la permanencia y de la habilidad para asegurar que el mensaje tendra
consistencia. Los boletines para empleados son un medio de comunicacién escrito cominmente

usado que también puede ser electrénico.

La mayoria de los profesionales de la comunicaciéon estdn de acuerdo en que los medios

electronicos estan en aumento y no son un sustituto de los medios impresos tradicionales.
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Capitulo 3

Internet

12.1 Los sitios Web desde el punto de vista de la comunicacion

Uno de los objetos més usados y conocidos del Internet es el sitio Web. Webopedia lo define
como: un sitio (lugar) en la WWW. Cada sitio Web contiene una péagina de inicio, la cual es el
primer documento que el usuario ve cuando entra al sitio. El sitio puede contener también otros
documentos y archivos. Cada sitio le pertenece a y es administrado por un individuo, compafiia u

: ia 4
organizacion. 3

A continuacidn se trataran los sitios Web no sélo como artefactos tecnoldgicos, que lo son, sino
desde el punto de vista de la comunicacion, que es (uno de) su(s) propdsito(s) estructural(es), de
acuerdo con Lorenzo Cantoni y Stefano Tardini. Para esto se expondra la Administracién de
Contenidos Web (WCM o Web Content Management), que ayuda a distinguir cinco areas
principales de interés:
1. Contenidos y servicios que se ofrecen a través de un sitio Web, los cuales se relacionan
con el tema de la calidad del contenido y su localizacién.
2. Herramientas de accesibilidad. Herramientas técnicas que hacen disponibles los
contenidos y servicios.
Editores con los problemas de proyeccion, planeacién, operacién y mantenimiento.
4. Usuarios con las cuestiones de usabilidad, promocién Web y anélisis de accesibilidad.

Contexto ecolégico de un sitio Web y sus relaciones con la Web como un todo.

2.2 El modelo de comunicacién de los sitios Web

La importancia de adoptar un punto de vista comunicativo al tratar los sitios Web la expone bien
Van der Geest: “Las organizaciones se estan dando cuenta que le tienen que dar a sus visitantes
buenas razones para entrar a su sitio y buenas razones para regresar. El medio por si sélo ya no

es un mensaje suficiente. Cada vez mas las organizaciones descubren que la creacién de sitios

4 Confréontese: www. Webodepedia.com/TERM/w/Web_site.html

42




Web no es un pasatiempo para la gente encargada de los Sistemas de Informacién, sino una parte
esencial de su comunicacién interna y externa. El sitio Web y la politica de comunicacion es
responsabilidad de los administradores y del personal del drea de comunicacion, igual que la
creacién y mantenimiento de los volantes, catadlogos y reportes anuales de la organizacion. Esas
personas deberan abordar la planeacion y produccion de un sitio Web como un proceso de disefio

de comunicacién, mas que como un proceso de disefio técnico.”*

En los inicios de Internet la gente interpretaba los sitios Web de dos maneras: como un nuevo
objeto técnico y por lo tanto para ser producido y controlado por ingenieros, o como una
herramienta de propaganda, como los volantes y carteles, y por lo tanto para ser dejado en manos
de los expertos en comunicacién visual. Ciertamente ambas interpretaciones tienen algo de cierto,
pero no son suficientes. Se necesita un modelo méas complejo que pueda dar cuenta tanto de las
varias dimensiones de un sitio Web (perspectiva sincrénica), asi como los procesos requeridos
para proyectar, construir, operar, mantener, promover y evaluar un sitio Web (perspectiva

diacrénica).

Un sitio Web puede ser considerado como un conjunto de:

1. Contenidos y servicios, como votar, comprar, vender, reservar, sondear, interactuar,
chatear, etcétera.

2. Herramientas de accesibilidad, las herramientas técnicas que hacen disponibles los
contenidos y servicios.
Personas que administran

4. Usuarios o clientes.

‘L. CANTONI y S. TARDINI . /nternet. Routledge. Abingdo, Oxon. 2006. pag.: 98.
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lll.Un grupo de gente que produce, actualiza

y promueve el sitio.

1.Un conjunto de contenidos y servicios.
II.Un grupo instrumental técnico que hace
accesibles a los contenidos y servicios.
IV.Un grupo de gente que entra al sitio.

El contexto o mundo, el mercado relevante

(

Modelo de comunicacidn de un sitio Web

Figura 7. E1 Modelo de comunicacién del sitio Web. Los pilares I y II son cosas, mientras que
los pilares III y IV son personas. Las actividades de proyeccién y evaluacién son pilares
cruzados, mientras que los mercados o contextos afectan a todos los elementos. ¥’

2.2.1 Modelo de comunicacién de un sitio Web.
Pilar I. Contenidos y servicios (y su localizacién)
Un sitio Web también es un conjunto estructurado de contenidos (mensajes) y servicios. Aunque
los contenidos pueden ser interpretados como una forma de servicios. Los servicios pueden estar
estrictamente relacionados con los mensajes, dado que éstos declaran servicios, los describen y
dan asistencia a lo largo de la entrega del servicio. Por ejemplo, la direccion de correo electrénico

que se puede encontrar en un sitio Web es al mismo tiempo un contenido o mensaje: “nuestra

‘7 Ibidem, pag.:100.
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direccion de correo es: ...” y una declaraciéon de un servicio “si manda un correo electronico a

esta direccion, lo leeremos (y muy probablemente responderemos)”.

2.2.1.1.1 Calidad de la informacién de un sitio Web:

La calidad de la informacién puede definirse como la caracteristica de la informacién de cumplir
0 sobrepasar las expectativas del cliente. Se han propuesto varios criterios para evaluar la
informacién de un sitio Web; la mayoria de los cuales deriva de un 4rea de evaluacién previa.
Una propuesta muy interesante la hicieron Alexander y Tate (1999)*, quienes distinguieron cinco
principales criterios de evaluacién, que son casi iguales al famoso cuestionario usado por los
periodistas para estructurar un articulo: 1) precision (;qué? y jcémo?); 2) autoridad (¢quién?); 3)

objetividad (;por qué?); 4) actualidad (;cudndo?); y 5) cobertura (;qué? y ;de quién?)

2.2.1.1.2 La precision de la informacién de un sitio Web puede dividirse en dos cuestiones

principales: precision formal (correccion textual) y precision sustancial (la correspondencia entre
lo que se implica y el mundo). Mientras que la segunda es por mucho la méas importante, la
primera apunta a si el mensaje puede ser confiable o no, incluso para la gente que no es experta

en el tema.

Las violaciones a la precision ocurren de manera muy frecuente cuando los sitios son
administrados por gente experta en los aspectos técnicos, pero sin entrenamiento en
comunicacion. Desafortunadamente, los estrictos y sélidos procedimientos de publicacién para la
red apenas estan por llegar a muchas compaiiias e instituciones, mientras se considere a la
comunicacién en sitios Web como la “segunda opcién” en comunicaciéon y por lo tanto se

subestime su impacto.

2.2.1.1.2 La autoridad de la informacién en la Web no puede darse por sentada. De hecho, al
ser una comunicaciéon mediada, la comunicacién Web pone una distancia entre el emisor y el
receptor: jquién es el emisor? jen qué area es experto? ;a quién representa? Es importante

ofrecer respuestas claras y verificables a estas preguntas para ayudar a ilustrar mejor las formas

*8 Ibidem, pag.: 103.
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en que los mensajes o servicios ofrecidos se pueden interpretar. Mientras mas gente use el
Internet para obtener informacioén sobre compaiifas e instituciones, mas importante se volvera

este criterio de autoridad.

Ademas, para reducir la distancia y para asegurar raices estables y profundas en el mundo real,
donde vive la gente real, los sitios Web institucionales competentes a menudo publican no sélo
direcciones de Internet, sino direcciones fisicas, donde se puede encontrar a los administradores a

cargo del sitio.

2.2.1.1.3 La objetividad de la informacién es uno de los temas mas debatidos en la
comunicacion masiva. Representa dos aspectos principales: la posibilidad por parte del usuario de
entender las metas de los sitios Web y el nivel de compromiso del emisor en relacién a cada

elemento del sitio Web.

2.2.1.1.4 El criterio de actualidad de la informacién adquiere significado muy importante en

la red. Mientras que con tecnologias anteriores, el tiempo de realizacion estd claramente
controlado, ya sea por un emisor o un receptor, aqui tiene lugar una nueva percepcion del tiempo.
En la siguiente hoja en la Figura 8 se presenta una tabla comparativa de la percepcion del tiempo

en un sitio Web. ¥

Cuando las personas visitan un sitio Web no estan presentes ciertos marcadores de tiempo
especiales y tienden a percibir una sincronia entre el acto de uso y el acto de produccidn: esto
significa que lo que el sitio Web ofrece es percibido como si fuera proyectado por el editor al

mismo tiempo.

Desde el punto de vista del usuario, los sitios Web son mas como la radio y la televisién que
como los libros o los volantes. El emisor tiene completo control de la disponibilidad del mensaje,
puede producirlo o destruirlo en cualquier momento. Desde el punto de vista del que produce, los

sitios Web son mas flexibles que otros medios.

* Ibidem, pag.: 106.
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Ejemplos de comunicaciones

Tiempo de
realizacion
controlado por:

La produccién y el tiempo de
emision son:

Oral en presencia de comunicacién Emisor El tiempo de produccién y la
sincronica (didlogo, llamada emision o realizacion es el mismo.
telefénica, conferencia y Char)

Mensaje grabado en audio Receptor El tiempo de produccion antecede al
tiempo de emision (es interesante en
el caso de una contestadora: quien
quiera que escuche el mensaje puede
percibir una especie de sincronia).

Comunicacién escrita Receptor El tiempo de produccién y la emisién
es el mismo.

Radio y television Emisor El tiempo de produccién y de
emision es el mismo (una marca de
“re-emision” o “del archivo” se
requiere para sefialar que no es el
caso.

Lo anterior, pero grabado y el cine Receptor El tiempo de produccién antecede al
tiempo de emision.

Correo electronico, SMS, Servicio | Receptor Usualmente el tiempo de produccion

Multimedia de Mensaje (MMS) antecedia al tiempo de emision, pero
algunas practicas los pueden acercar
a la sincronia (como en las salas de
Chat).

Web Receptor El tiempo de produccion y de

emisiéon se perciben como iguales
(como sucede a veces al escuchar
una contestadora telefénica).

Figura 8. Cuadro comparativo del tiempo de produccién y de emision con los diferentes

medios de comunicacion.

La actualidad es de suma importancia en la red y su presencia o falta de ella se convierten en una

de las maneras mas faciles de evaluar la calidad de la comunicacion de un sitio. Este criterio esta

estrechamente relacionado con el de la exactitud (lo que se lee no es cierto) y con el de autoridad

(se puede decir que no existe una “persona viva tras el sitio Web”).
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2.2.1.1.5 El criterio de cobertura de la informacién requiere que los usuarios puedan entender
claramente cudl es el tema de un sitio Web, de qué se trata; sabiendo el alcance de un sitio Web,
es mas facil entender para quién esta publicado y pensado, y contestar la pregunta mas frecuente

que un usuario se hace a si mismo: ;este sitio es para mi?.

Es muy fécil publicar en la red y por esta razén muchos editores le afiaden elementos a sus sitios
Web, no porque sean necesarios para alcanzar cierta meta comunicativa, sino porque esos
elementos estan disponibles en forma electrénica y no hay un costo agregado de publicarlos. Es
facil encontrar ejemplos donde el crecimiento no planeado de un sitio Web, guiado por razones
econdmicas y tecnoldgicas extrinsecas, en vez de por razones intrinsecas y operativas, termina en

una comunicacidn que no es ni clara ni enfocada y que no alcanza una meta ni sus objetivos.

2.2.1.2 La calidad de servicio de un sitio Web

Donde hay servicios involucrados, se da generalmente el caso de que el sitio Web tiene que
establecer con claridad y verdad todas las condiciones del servicio: qué tipo de servicio es, quién
puede usarlo, a qué costo (si lo tiene), etc., sin omitir las cuestiones legales y de privacidad;
algunos sitios Web no lo hacen. Es muy importante la retroalimentaciéon en un sitio Web, por
ejemplo, cuando se interactia por teléfono, no se tiene una visiéon general del proceso de
comunicacion en su totalidad y uno se siente perdido si la persona al otro lado del teléfono no da
informacioén sobre lo que esta pasando, como: “la extension que solicit6 esta ocupada”. En la red,
este tipo de distancia entre el usuario y el proceso de servicio es més grande y se puede resolver
cuando se le da al usuario informacioén sobre los pasos que ya completo, los que le falta
completar, qué datos recibio el sistema (que el usuario debe revisar), qué tipo de compromiso
conlleva cada paso y si el proceso se puede cancelar o no (por ejemplo, “al presionar este boton
se envia la orden o al presionar este boton la aerolinea le reserva un asiento....”, etc.). Cuando se

ofrece esta informacién al usuario se mejora la calidad del servicio que brinda un sitio Web.
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2.2.1.2 Localizacién de un sitio Web

Al presentar el aspecto de precision de la informacion, se dejé de lado un elemento importante: la
suficiencia de los contenidos para sus lectores o usuarios desde el punto de vista cultural. Como
en cada comunicacion efectiva, también en la red debe de ser la adecuada 1) A la realidad que
representa (verdadero) y 2) A los receptores. Para cumplir con el segundo requerimiento, debe de
ser relevante (Sperber y Wilson 1995)*°. Por ejemplo, para cumplir con las necesidades y
expectativas de la informacién del receptor y para ser entendido por €l, deben de usarse
elementos lingiiisticos apropiados que hagan referencia a objetos y experiencias que los
receptores sean capaces de interpretar con su realidad. Cuando se trata de la comunicacion Web,
un analisis cuidadoso de las expectativas generalmente la llevan a cabo los productores
corporativos del sitio Web para asegurarse de que se estén dirigiendo correctamente al piblico

deseado y que se esté promoviendo una comunicacién sélida.

La posibilidad técnica de que cualquiera en el planeta tenga acceso a un sitio Web ha llevado a
varios editores de sitios a traducir sus paginas a numerosos idiomas y asi tratar de tener contacto
con tantas personas como sea posible. También se hace necesaria una traduccion cultural mas
amplia, conocida como localizacién (Esselink 2000)°', ésta es un 4rea donde los expertos en

comunicacién transcultural son muy importantes.

El proceso de localizacién tiene que considerar todos los elementos que son representados de
formas diferentes en otras culturas, entre ellos fechas y cifras, divisas, medidas y tamafios, reglas
y leyes, elementos religiosos, etc. Muchos otros aspectos deben cuidarse cuando se localiza un
sitio Web, por ejemplo, imagenes, colores, el largo de las palabras (para el disefio de los Menuis),

etc.

2.2.2 Pilar II. Herramientas de accesibilidad
El segundo pilar en el WCM (Administracion de Contenidos Web o Web Content Management)

es representado por las herramientas de accesibilidad, que son el Hardware, Software, las

% Ibidem, pag.: 109.
! Ibidem, pag.: 109.
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conexiones de red y la interfaz visual. Se deben establecer reglas generales en este punto, porque
como lo dice su nombre son herramientas de accesibilidad. Mientras la comunicacién en sitios
Web se quede s6lo en manos de expertos técnicos o disefiadores graficos se corre el riesgo de que
sea usada s6lo en pos de propésitos de experimentacion, sin una clara conexién (una base logica)
subyacente a sus propositos comunicativos y operativos. Ejemplo de esto son las cuestiones de
accesibilidad para gente con alguna discapacidad o que no cuente con los equipos de cémputo
mas modernos. La segunda cuestion sugiere que a mayor equipo tecnolégico y habilidad que se

requiera por parte del usuario, menor cantidad de usuarios habra.

2.2.3 Pilar III. Editores

Un sitio Web es una entidad viviente, una actividad comunicativa y operativa y no una especie de
accion que se realiza una sola vez y para siempre. Las actividades de proyectar, producir,
mantener, promover, evaluar y mejorar el sitio Web, asi como las de interactuar con sus usuarios,

pertenecen al tercer pilar del WCM (Gestion de Contenidos Web o Web Content Management).

2.2.3.1 Proyectando un sitio Web centrado en el usuario
El modelo AWARE (Analisis de los Requerimientos de una Aplicacion Web)52 reconoce el rol
central de todos los grupos de interés relevantes de un proyecto y sus metas, las cuales deben

obtenerse, analizarse y especificar los requerimientos para aplicaciones de Infernet.

Las metas de un sitio Web representan logros de objetivos de alto nivel que le pueden pertenecer
a una gran variedad de grupos de interés, cuyas necesidades tienen que tomarse en cuenta y ser
cuidadosamente consideradas en el analisis para concebir estrategias y soluciones posibles que
los satisfagan por medio de la aplicacion. Los términos mas importantes que ofrece AWARE son:

Grupos de interés, meta, proceso de refinamiento, tarea, requerimientos y escenarios.

52 Ibidem, pag.: 111.
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2.2.3.1.1 Los grupos de interés de un sitio Web

Este término representa a cada tipo de usuario que debe considerarse al construirse la aplicacion y
a todos los clientes relevantes y personas principales que se involucraran (los representantes de la
compaiiia, publicistas, patrocinadores, los que toman decisiones y los que dan su opinién). Los
grupos de interés tienen metas respecto al sitio que serd y tienen un interés directo o indirecto en

su éxito.

2.2.3.1.2 La meta de un sitio Web

Una meta es un objetivo de alto nivel de uno o mas de los grupos de interés. Las metas pueden
representar, tanto las metas de los usuarios o las de los principales grupos de interés. En cuanto a
las metas de los usuarios, generalmente se trata de motivaciones convincentes para que visiten la

aplicacion, es decir, los objetivos de su interaccion.

2.2.3.1.3 El proceso de refinamiento (o de depuraciéon) de un sitio
AWARE (A4ndlisis de los Requerimientos de una Aplicacion Web) adopta un proceso de
refinamiento que va de las metas de alto nivel de los grupos de interés, a las sub-metas y

finalmente a los requerimientos de la aplicacion.

El material bruto que se recolectdé durante el proceso de obtencién de informacién durante la
planeacion y produccidn de un sitio Web puede consistir en una mezcla sin estructura de metas de
muy alto nivel, escenarios, muestras de disefio, ejemplos de otros sitios, ideas de disefio y
borradores, decisiones de disefio y requerimientos detallados. Este primer conjunto de materiales
en bruto surge durante el proceso de obtencion y generalmente se organiza para que lo puedan

usar los analistas y desembocar en el disefio.

El refinamiento de un sitio implica un proceso de toma de decisiones para la estrategia de
comunicacion que se implementara en la aplicacion. Esta es la actividad en la que los analistas
toman las decisiones mas importantes de la estrategia acerca del proyecto. El proceso de
refinamiento necesita ser realista, estar adecuadamente balanceado con las restricciones del

proyecto, las prioridades, el tiempo y el presupuesto disponible.
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2.2.3.1.4 Las tareas que realizaran los usuarios
Mientras que una meta es un estado deseado de las cosas, una tarea de usuario es una actividad de
alto nivel del usuario en el sitio, como por ejemplo: hacer una bisqueda de palabras clave de un

hotel.

2.2.3.1.5 Los requerimientos de un sitio Web

Las metas se depuran o refinan y se elaboran en sub.-metas, en tareas y finalmente en
requerimientos. Los requerimientos, de hecho representan el punto final del proceso de analisis.
Los requerimientos usualmente se expresan de manera informal en lenguaje natural y su nivel de

detalle se negocia entre los analistas y el equipo de disefio.

2.2.3.1.6 Los escenarios en los cuales se usara un sitio Web

Para facilitar el proceso de obtencion y refinamiento, los usuarios de escenarios pueden
complementar el analisis de metas. Esto surgira entre la negociacion de requerimientos entre los
grupos de interés y los disefiadores, dado que son vividas descripciones orientadas a metas del
uso previsto de la aplicacion. Estos pueden colaborar con los analistas para descubrir nuevos
requerimientos, ejemplificando metas, revelando nuevas metas y definiendo mejor a los grupos
de interés. Los escenarios pueden tomar la forma de descripciones narrativas (también definidas
como “historias del uso”) asi como de ejemplos mas estructurados de circunstancias de uso de la
aplicacion por un perfil de usuario especifico. Los escenarios generalmente se expresan en forma
narrativa, como historias de usuarios tipicos usando el sitio, con sus motivaciones, metas y

experiencias.

Los escenarios pueden describir la interaccion del usuario, representando vividamente a un
usuario desempefiando una secuencia especifica de tareas con la aplicacién, o se pueden enfocar
en el contexto de uso, describiendo ejemplos de las motivaciones del usuario y las metas dentro

del ambiente (contexto intencional fisico o social).
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2.2.3.2 La comunicacion entre la gente técnica y la gente no técnica

En los intercambios de comunicacion entre clientes (y sus representantes, quienes comisionan el
sitio Web) y el equipo técnico que lo disefia y construye pueden surgir problemas y
malentendidos que deben resolverse para que el sitio se enriquezca con las aportaciones de los

diferentes miembros que colaboran en el proyecto.

2.2.3.3 Las tareas de mantenimiento de un sitio

Va mas all4 de este trabajo hacer una descripcion detallada de todas las tareas de mantenimiento
necesarias para operar un sitio Web, ademas de que éstas dependen del negocio de que se trate.
Una vez que se ha disefiado correctamente, desarrollado y probado un sitio Web, comienzan las
actividades de mantenimiento. Un resumen del proceso ayuda a entender lo que se necesita para
hacer que los sitios Web sean disfrutables, legibles, actuales, atractivos, utiles, ricos en
informacion o, por el contrario, tediosos y repetitivos. Algunas tareas de mantenimiento, desde el

punto de vista de comunicacién pueden evaluar lo siguiente:

2.2.3.3.1 Contenidos y servicios: asegurarse de que se afiadan nuevos contenidos y servicios y
que se eliminen los viejos (no usados u obsoletos);

2.2.3.3.2 Herramientas de accesibilidad: respaldos de informacién, actualizacién de los
sistemas operativos y de las aplicaciones, actualizacion del Software, que resulta de
las nuevas funciones de los navegadores, o nuevos lenguajes de programacion, etc.;
los cambios en la interfaz grafica que requieren ya sea por los nuevos dispositivos
(por ejemplo, se usan nuevas pantallas, mas anchas y con una mejor resolucion; estan
disponibles nuevas etiquetas), o por nuevas modas de la comunicacion visual;

2.2.3.3.3 Administradores: servicios continuos de capacitacion para renovar las habilidades de
los productores, para cumplir mejor con las actividades del sitio Web;

2.2.3.3.4 Usuarios: proveer a los usuarios de retroalimentaciéon oportuna, interactuar con ellos,
analizar lo que utilizan, actualizar la Usabilidad del sitio Web, promover el sitio Web

para que amplie su alcance;

53



2.2.3.3.5 Mundo y mercado: analizar constantemente el sector involucrado en la red, para
distinguir modas y nuevas oportunidades y evitar fallas. En particular, por medio de

analizar los mejores sitios que se relacionen con este negocio.

Las actividades de mantenimiento mayores generalmente estan acomparfiadas de estrategias de

evaluacién para promover la continuidad.

La comunicacion en general debe, por supuesto, analizarse, valorarse y evaluarse en contextos
comunicativos dados y desde el punto de vista de los receptores: éstos son el verdadero nucleo de
todo acto y proceso de comunicacién (Canoti y Di Blas 2002).>® Para enfatizar este punto en la
comunicacion Web, hace falta analizar el cuarto pilar del modelo WCM (Administracion de
Contenidos Web o Web Content Management): los usuarios y el quinto pilar: el contexto

ecoldgico de un sitio Web, asi como el motor de bisqueda.

2.3 Pilar IV. Los usuarios de un sitio

Los usuarios son el “por qué” cuando se concibe, desarrolla, opera, promociona y evalta un sitio
Web, sin ellos, estas actividades no tienen sentido. A continuacién se explica como se
implementa el disefio Web para llegar al publico deseado mediante la promocién Web, cémo
analizar los usos reales de los sitios Web, principalmente a través del analisis de archivos de
registro y como evaluar y examinar la usabilidad de un sitio Web; y por ualtimo el contexto

ecoldgico de un sitio Web, es decir cdmo se inserta y se conecta con el sitio Web en si.

Los motores de bisqueda en Infernet son muy importantes, ya que ellos median la relaciéon entre
la red y sus usuarios, al ayudar a éstos a encontrar respuestas relevantes a sus necesidades de

informacién y operacion.

33 Ibidem, pag.:121.
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2.3.1 La promocién de un sitio Web

Para promover el conocimiento y el uso de un sitio Web y llegar al publico deseado, los
administradores de sitios Web deben realizar muchas actividades (Haig 2000; Holtz 2003)**.
Estas se organizan dependiendo de si los usuarios (potenciales) estan sin conexion (en el mundo
real) o en linea. En el caso de los usuarios en linea debe hacerse una distincion entre la primera

visita y las siguientes al sitio.

Usuarios Estrategias de promocién de la Web

Sin conexién Integracion del sitio Web y las direcciones de Internet a cada comunicacion de

la compaiiia o institucion.

En linea Primera visita: motores de biusqueda, Banners™ e insterticios y otros tipos de
enlaces inversos.

Visitas posteriores: listas de correo electrénica dedicadas y servicios de
Push.>

Figura 9. Estrategias de promocion en la Web”’

Existe una integracién o relacion entre la comunicacion en linea y la comunicacion sin conexion,
son diferentes medios o canales de comunicacion. Por ejemplo cuando una compaiiia anuncia la
direccion de su sitio Web a través de tarjetas de presentacion y en su papeleria, uniformes,
carteles, anuncios, etc. La comunicacién que se hace por estos instrumentos y la comunicacién en

linea se complementan, no se excluyen una de la otra.

En la comunicacion en linea, los motores de busqueda son la herramienta mas poderosa para
propiciar una primer visita al sitio Web, asi como para las siguientes visitas, las listas de correo

dedicadas son muy importantes.

5 Ibidem, pag.: 123.
** Un Banner es un formato publicitario en Internet que consiste en incluir una pieza publicitaria dentro de

una pagina Web. Confréntese: http://wikipedia.org/
56 Acciones cuyo objetivo es estimular la distribucion. Confréntese : www.babylon.com
*” L. CANTONI y S. TARDINIL. op.cit., pag.: 124.
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2.3.2 Analisis de los usos de un sitio

1. Los administradores

En el mundo electrénico todo deja un rastro, una suerte de huella digita
de sitios Web pueden obtener informacién muy relevante de sus usuarios al analizar la actividad
del servidor Web. Por ejemplo pueden registrar el nimero IP*° del usuario; fecha y hora de
acceso, pagina desde la que provino este usuario, informacion del navegador y del sistema
operativo del usuario. Las observaciones mas relevantes (desde el punto de vista comunicativo)

que puede reunir un editor de sitios Web son:

2.3.2.1 Usuarios y sesiones de usuario. Usualmente se cuentan asi: cada direccion tinica de IP es
considerada un usuario y cada peticion desde esa misma direccion de IP 30 minutos después de la
ultima visita se afiade al contador de sesion de usuario. Se pueden medir los visitantes de primera
vez, o los visitantes que regresan, para estudiar su lealtad al sitio.

2.3.2.2 Actividades realizadas por los usuarios de un sitio ;A cuéles paginas, medios o servicios
ingres6 mas frecuentemente? ;a cudles con menor frecuencia? ;cudles son los patrones de uso
mas comunes? ;cudl es el comportamiento en una pagina determinada: es una entrada de sitio,
una salida de sitio o una de acceso simple? jcudles son los enlaces (Links) con mayor tasa de
acceso en una pagina determinada? etc.

2.3.2.3 Factores de tiempo de un sitio quiere decir, conocer el trafico del sitio Web de acuerdo
con los meses, dias, semanas y horas. También se puede evaluar la efectividad de las campaiias
promocionales cuando se analizan. Se puede medir el tiempo promedio que se emplea en el sitio.
2.3.2.4 Factores de espacio. Es posible inferir la ubicacion de los usuarios por su niimero de IP y
dénde esta ubicado su proveedor de servicios de Inrernet.

2.3.2.5 Recursos de referencia. Quiere decir que un usuario ingresa al sitio Web referido desde
otro sitio. Es posible detectar cuando el referente es un motor de busqueda y cuales fueron las
palabras que escribid en el buscador.

2.3.2.6 Los datos técnicos. Se recomienda evitar el uso de lenguajes o funciones que no soporta el

navegador del usuario.

%8 Ibidem., pag.: 127.
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2.3.3 La usabilidad de un sitio Web

La usabilidad la ha definido ISO, en el marco de los Requerimientos Ergondmicos para el
Trabajo de Oficina y las Presentaciones Visuales, como el “grado en que un producto se puede
usar por usuarios especificos para alcanzar con efectividad metas especificas, eficiencia y

satisfaccion en un contexto especifico de uso.” (ISO 1998: n. 11).%°

La adecuacion de contenidos y funcionalidad de un sitio Web (Pilar I) y las herramientas de
accesibilidad (Pilar II), entre ellos mismos y con respecto a los usuarios (Pilar IV) y el contexto
relevante (el mundo). Sin embargo, esta adecuaciéon debe medirse tomando en consideracion las

metas de la gente que comisiona, proyecta, desarrolla, promueve y opera el sitio Web (Pilar I1I).%!

Esto significa: 1) Que las herramientas de accesibilidad deben ser exactamente lo que se supone
que son; 2) Que los contenidos, funcionalidades y herramientas de accesibilidad deben cumplir
con los requerimientos del usuario; 3) Que para garantizar la usabilidad, deben de considerarse
las necesidades y las metas, las expectativas, la educacién y las experiencias previas y similares

del editor del sitio y del usuario.

“Dos enfoques principales deben adoptarse cuando se mide la usabilidad de un sitio Web (Triacca
et al. 2004) uno se mueve de un conjunto de criterios de usabilidad (heuristica) que usan los
evaluadores expertos; el otro le pide a un grupo de usuarios, representativos del objetivo, que
naveguen el sitio Web y estudian su navegacion. El primero es deductivo, mientras que el otro es
inductivo. Uno de los conjuntos de criterios de usabilidad mas reveladores fue propuesto por
Nielsen y Mack, el cual comprende, por ejemplo: visibilidad del estado del sistema, concordancia
entre el sistema y el mundo real, prevencion de errores y ayuda a los usuarios para reconocer,

diagnosticar y recuperarse de los errores.”*

 Ibidem., pag.:129.
! Ibidem., pag.:130.
2 Ibidem., pag.:130.
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La usabilidad también depende en gran medida del entendimiento del mundo que los usuarios
habitan. En el siguiente capitulo se abundard en el tema de la usabilidad y los errores mas

frecuentes que tienen los sitios Web en esta materia.

2.3.4 El contexto ecoldgico de un sitio Web y sus relaciones con la Web como un todo

El contexto ecoldgico de un sitio Web es ;como un sitio esta insertado y conectado con la Web?
Desde un punto de vista técnico la Web es una estructura plana donde cualquier cosa estd a un
clic de distancia, donde hay una rica geografia con diversos grados de proximidad y distancia.
Hay dos clases principales de proximidad, una desde el punto de vista de navegacién y otra
psicologica. La proximidad de navegacion ocurre cuando un elemento esta relacionado con otro
por un enlace y otro cuando dos elementos estan relacionados por un tercero. La proximidad
psicologica ocurre cuando diferentes elementos pertenecen, en la percepcion del usuario a un
mismo paradigma o similar. Por ejemplo cuando pensamos en buscadores, sabemos que Yahoo y

Google pertenecen a la misma categoria.

En sintesis se puede decir que la comunicacion en los sitios Web abarca casi todas las practicas de
la comunicacién humana. El objeto mas conocido de Internet y mas usado es el sitio Web, el cual
es un lugar en la WWW. La Administracion de Contenidos Web ayuda a distinguir cinco
principales areas de interés: la de contenidos y servicios que se ofrecen a través de un sitio Web;
las herramientas de accesibilidad; los editores, con los problemas de proyeccion, planeacion,
operacién y mantenimiento; los usuarios, con las cuestiones de usabilidad, promocién Web y

analisis de accesibilidad y el contexto ecoldgico de un sitio Web.

Es importante adoptar un punto de vista comunicativo sélido al tratar los sitios Web. Las
organizaciones se estan dando cuenta de que le tienen que dar a sus visitantes buenas razones
para visitar su sitio y buenas razones para regresar. El medio por si s6lo ya no es un mensaje
suficiente. Un sitio Web es responsabilidad de los administradores y del personal del drea de
comunicacién, quienes deberan de planear y producir el sitio como un proceso de disefio de

comunicacién y no como un proceso de disefio técnico unicamente.
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Un sitio Web puede ser considerado como un conjunto de contenidos y servicios, herramientas de
accesibilidad, personas que administran y usuarios o clientes. De las cuatro dimensiones de un

sitio Web, las primeras dos estan relacionadas con las cosas y las otras dos con la personas.

Los medios de comunicacion se diferencian por quién controla el tiempo de realizacion, ya sea el
emisor o el receptor. Desde del punto de vista del que produce, los sitos Web son mas flexibles
que otros medios. En la Web el tiempo de realizacion es controlado por el receptor y el tiempo de
produccion y de realizacidn se perciben como iguales. La actualidad es muy importante en la red
y ésta es una de las maneras mas faciles de evaluar la calidad de la comunicacién de un sitio. Las
herramientas de accesibilidad son el Hardware, el Software, las conexiones de red y la interfaz

visual.

Los editores se encargan de proyectar, producir, mantener, promover, evaluar y mejorar el sitio
Web, asi como de interactuar con los usuarios. Los usuarios son el por qué cuando se concibe,

desarrolla, opera, promociona y evalua un sitio Web, sin ellos, estas actividades no tienen sentido.

Los motores de busqueda en Internet son importantes porque media la relacion entre la red y los
usuarios, y les ayudan a encontrar respuestas a sus necesidades de informacién. Los
administradores de los sitios Web pueden obtener informaciéon muy relevante de sus usuarios al

analizar la actividad del servidor Web.
La usabilidad la ha definido ISO como el grado en que un producto se puede utilizar por usuarios

especificos para alcanzar con efectividad metas definidas, con eficiencia y satisfacciéon en un

contexto particular de uso.
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Usabilidad.: es la medida en la que un producto puede ser usado
por determinados usuarios para conseguir objetivos especificos con
efectividad, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso especifico.

ISO/IEC 9241

Capitulo 4
Usabilidad

“Usabilidad es un atributo de calidad que evalia qué tan fécil es para un usuario explorar una
interface. La palabra wusabilidad también se refiere a los métodos para mejorar el uso de

productos durante el proceso de disefio”.*

El tema de la usabilidad es nuevo en México y por lo tanto hay pocos estudios de usabilidad de
sitios Web mexicanos. Las instituciones que estan trabajando en el tema de la usabilidad en
México son el Centro de Estudios de Usabilidad, A.C., la Universidad Nacional Auténoma de
Meéxico (UNAM) y el Gobierno Federal. La UNAM publicé en 2007 Las disposiciones generales
para sitios Web institucionales de la UNAM * y el Gobierno Federal también en 2007 el Manual

de imagen para sus sitios de Internet.®

La usabilidad es un campo muy amplio, se deriva de la ergonomia y abarca varias disciplinas
como el disefio grafico, el disefio industrial, la computacion, la comunicacién, la mercadotecnia,
entre otras. Aunque la usabilidad es un término moderno, se sabe que desde épocas antiguas el
ser humano ha buscado adaptar algunos objetos para que sean mas cémodos o faciles de usar. El
tema de la usabilidad adquirié mayor importancia durante la Segunda Guerra Mundial cuando se
supo que algunos aviones de guerra se desplomaban por la dificultad que tenian los pilotos para

manejarlos y no porque fueran derribados por aviones enemigos. El antecedente mas importante

63 J. NIELSEN. Alertbox, August 25, 2003.Usability 101: Introduction to Usability. www.useit.com
. Disposiciones generales para los sitios Web institucionales de la UNAM. Abril de 2007.

www.cac.unam.mx/documentos/CAC_DGSWI.pdf -

Manual de imagen de sitios de Internet. Sistema Internet de la Presidencia.
://www.sip.gob.mx/index9887.html?option=com_content&task=view&id=23 &Itemid=70
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de la usabilidad fue el avance que se dio en el campo de la computacion en los afios 60 con el

desarrollo de las interfaces graficas. %

Usabilidad no es ergonomia, no es investigacion de mercados, ni grupos de enfoque, tampoco es
accesibilidad para personas con capacidades diferentes. Usabilidad es la cualidad que tiene un
producto para ser usado con facilidad, es que una persona pueda realizar las tareas que requiere
en un sitio, con facilidad, rapidez y satisfaccion. También es importante que un sitio pueda ser
recordado, por si un usuario regresa a un sitio sepa dénde esta la informacién que necesita.
Ademas es posible medir la usabilidad de un sitio, para esto se hacen pruebas de usuario en las
que se le pide a una persona realizar algunas tareas y se mide el tiempo que tarda en hacerlas, qué

tan facil lo logra y co6mo se siente al usar el sitio.

El desarrollo de los sitios Web ha pasado por diferentes etapas, la primera consistié en hacer
sitios que fueran informativos, principalmente describian a la institucién; la segunda etapa son los
sitios Web presenciales, en los cuales se pone una cantidad muy grande de informacién. La
tercera etapa es la interactiva en la que los usuarios pueden llenar formularios en linea o
descargar documentos y la cuarta etapa de los sitios Web es la transaccional donde todo lo

relacionado con el negocio se puede hacer en linea.

(Por qué es importante la usabilidad? porque “un sitio Web debe de ser obvio y auto-explicarse.

(qué es? y ;como se usa? sin tener que esforzarse en pensar en eso”.?’

Muchas cosas le pueden hacer pensar innecesariamente a los usuarios en una pagina Web, por
ejemplo, las palabras del Men# cuando son poco claras o cuando tratan de hacer un juego de
palabras, o cuando no es féacil distinguir donde se puede hacer clic. Podria pensarse que no se
requiere mucho esfuerzo en descubrir déonde se puede hacer clic y en dénde no, o si al poner el
cursor este cambia de color y el puntero se vuelve una manita; pero cuando se usa la Web y a

cada momento se tienen que estar descubriendo cosas obvias eso distrae y cansa.

% Notas de la conferencia Usabilidad de sitios gubernamentales, dictada por Alejandro Lépez-Rumayor el 5 de
septiembre de 2007 en la Casa de las Humanidades.
7J. NIELSEN y H. LORANGER. Prioritizing Web Usability. New Riders Publishing . USA. 2006. pag.:11.
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Algunas cosas que el usuario no deberia de pensar son: ;donde estoy? ;por dénde empiezo?

ydonde estd ....7 ;qué es lo mas importante en esta pagina? ;jpor qué llaman a esto asi?
I A P pag (pPorq

En un sitio Web no se puede hacer todo evidente pero la manera como estén dispuestos los
elementos, las palabras, los pequefios textos que explican, eso debe de hacer que muy

rapidamente se reconozca lo que no es evidente.

“Es muy importante que en Internet las cosas sean faciles de entender porque si no el usuario se

sentiré frustrado y se ird otra pagina, que est a un clic de distancia.”®®,

La falta de usabilidad de los sitios hace que muchas empresas pierdan gran cantidad de clientes.
Estd comprobada la relaciéon directa que hay entre las ventas de un sitio y su orientacién al
cliente, porque después de todo hay miles de paginas a un clic de distancia, a las cuales se puede

ir.

“Usabilidad es un atributo de calidad relacionado con qué tan facilmente algo puede ser usado,
especificamente se refiere a qué tan rapido una persona puede aprender a usar algo, qué tan
eficientemente y qué tan facilmente recuerda cémo usarlo, qué tendencia tiene hacia el error y
cuanto le gusta al usuario usar esto. Si la gente no usa algo o no puede usarlo es como si no

existiera”®.

Jakob Nielsen, considerado el padre de la usabilidad, empez6 a hacer pruebas de usuario en 1994
y desde entonces ha identificado miles de problemas de usabilidad en paginas electrénicas de
diferentes giros de muchos paises; ha conducido cientos de pruebas a sitios Web para conocer

como funcionan las paginas con los usuarios reales.

8 Ibidem., pag.: 18.
 Ibidem., pag.: 18.
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Se recomienda que el 10% del presupuesto que se gasta en un proyecto para crear un sitio Web se

destine a la usabilidad, esto asegura que se mejore al doble la usabilidad del sitio, en promedio.

Se considera necesario hacerle una prueba de usabilidad a un sitio antes de publicarlo, es un paso
que no se debe de omitir. Idealmente deberian de involucrarse a los usuarios en el disefio, pero si
esto no es posible, por lo menos hay que tener su opiniéon antes de terminarlo. Estas pruebas
permiten tener retroalimentacidn, la cual es muy efectiva porque ayuda a corregir errores

importantes que no son facilmente detectables por las personas que construyeron el sitio.

No hay que esperar a que el sitio esté terminado para probarlo, esto se puede hacer en las
diferentes etapas del proyecto, desde que esta en papel hasta que se tienen las primeras paginas;
mientras mas pronto se tenga retroalimentaciéon mejor, costara menos hacer las modificaciones,

serd mas facil y al final el sitio quedara mejor.

Para encontrar los principales problemas de usabilidad hace falta que de 3 a 5 usuarios participen
en las pruebas. Las pruebas de usabilidad se pueden hacer inclusive cuando no se cuente con
recursos especiales como un laboratorio y dinero para contratar consultores. Basta con invitar a

las personas a la oficina, de una en una, pedirles que usen el sitio y ver cémo navegan en €l.

En lugar de hacer un estudio caro de usabilidad, es mejor hacer muchos pequefios a lo largo del
proceso de construccion de un sitio, revisar el disefio y corregir los problemas de usabilidad que
se detecten en cada sesion. La evaluacion constante es la mejor manera de optimizar la calidad de

la experiencia del usuario.

La usabilidad se define por 5 cualidades:
1. Aprendizaje. ;Qué tan facil es para el usuario hacer las tareas basicas la primera vez que
usa un sitio Web?
2. Eficiencia. Una vez que los usuarios conocen la pagina ;qué tan rapido pueden hacer las

tareas?
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3. Memorizable. Cuando los usuarios regresan al sitio, después de un periodo de tiempo de
no usarlo /qué tan rapidamente pueden recordar como usarlo?

4. Errores. ;Cuantos errores cometen los usuarios, qué tan severos son y qué tan facilmente
se pueden recuperar de ellos?

5. Satisfaccion. ;Qué tan placentero es usar el sitio?

En una Intranet la usabilidad significa productividad para los empleados.

3.1 ;Cémo mejorar la usabilidad?
Las metodologias mds importantes para medir la usabilidad de un sitio Web son: Pruebas de
usuario, ordenar tarjetas, disefios paralelos, la Evaluacion heuristica, el rastreo de miradas (Eye

Tracking) y el anélisis de los Logs del servidor.

El ordenado de tarjetas es barato y fécil de usar, sirve para definir la estructura de navegacién y
determinar la informacién relevante y las etiquetas del Menu en la etapa de planeacién de un sitio

Web o cuando se va a renovar.

Los disefios paralelos significa que dos equipos de personas desarrollan de manera separada
diferentes propuestas de disefio de un sitio y después se toma lo mejor de cada una de las

propuestas para hacer uno sélo.

El rastreo de miradas (Eye Tracking) se hace con un equipo de Software que permite saber donde
fija el usuario la mirada en un sitio Web, es un estudio costoso y sirve para complementar la
informacién que proporcionan otras metodologias, no basta con este estudio para conocer la

usabilidad de un sitio.

3.4  Laevaluacion heuristica (Nielsen y Melich, 1990; Nielsen 1994) es un método para
encontrar problemas de usabilidad en un sitio Web. Esta evaluacion la realizan un grupo de
expertos en usabilidad sobre un sitio que ya estd terminado. La experiencia demuestra que

diferentes personas encuentran diferentes problemas de usabilidad. Se han detectado mas de 200
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problemas de usabilidad, pero si a una pagina se le hace la prueba de los 10 o 15 principios mas
importantes se estaran resolviendo probablemente el 80% de problemas de usabilidad de ese sitio.
Algunos de los lineamientos son: visibilidad del status del sistema (que el sistema informe
siempre al usuario de lo que esta sucediendo, que le dé un adecuado Feedback en un tiempo
razonable), coincidencia entre el sistema y el mundo real (que el sistema hable el lenguaje del
usuario), con palabras, frases y conceptos familiares (en lugar de términos de programadores en
sistemas); control y libertad para el usuario (ya que con frecuencia el usuario escoge funciones
por error y necesita regresarse para deshacer algo que eligi6 sin querer y tener la posibilidad de
hacer Un-do), que haya claridad en las zonas donde se puede hacer clic, que el usuario sepa a qué
sitio estd llegando, que no se necesite hacer Scroll horizontal, que se puedan identificar los
enlaces ya visitados, que la velocidad de descarga de un sitio se adecuada, que las paginas de un
sitio tengan titulos unicos y descriptivos, que no use terminologia incomprensible para el usuario,
que se evite el uso de ventanas no solicitadas y que la multimedia se utilice de manera

significativa.

Otras formas de evaluar un sitio Web son las encuestas en linea y la evaluaciéon de los Logs del
servidor, ésta ultima es una forma de medir el desempefio porque se puede saber qué hace cada
usuario en un sitio; la informacién no se limita a saber el nimero de visitantes que ha tenido el
sitio. Por ejemplo permite saber cudntos visitantes son usuarios Unicos, de dénde vienen, el
porcentaje de conversion (es decir si compraron algo o pidieron informacion), cuantas paginas
visitaron, el porcentaje de abandono, los dominios de referencia (de qué pagina llegaron), las
palabras clave y si los usuarios son leales, entre otros indicadores. Algunos productos
comerciales que dan este servicio son: e-metrics, Website, measurement, Web metrics y Web

Analytics, este ultimo de Google (gratuito). 7

Como se ha visto en los parrafos anteriores hay muchos métodos para estudiar la usabilidad de un

sitio Web, pero el mas basico y util es la Prueba de usuario, que tiene tres componentes:

W Informacion tomada de la conferencia Evaluacion del desempeiio de sitios Web. Métricas e indicadores,
impartida por Alejandro Lépez-Rumayor, Presidente de CEUS, el 19 de mayo de 2007 en la Casa de las
Humanidades de la UNAM.
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- Se eligen a personas que representen al publico meta del sitio, pueden ser los clientes.
- Los participantes deben de realizar algunas tareas representativas del sitio.
- Se observa lo que hacen, en qué tareas tienen €xito y en donde tienen dificultades con la

interface.

Dice Nielsen “No es suficiente oir lo que la gente dice de un sitio, puede ser engafioso, hay que

ver a la gente usarlo”.”!

3.2 Se debe de trabajar en la usabilidad
La usabilidad juega un rol en cada etapa del proceso de disefio de un sitio Web.

1. Antes de empezar un nuevo disefio hay que probar el viejo para identificar las partes
buenas que se deben de conservar o enfatizar y las partes malas que le dan problemas al
usuario.

2. Hay que probar el sitio de la competencia para obtener datos de interfaces alternativas que
tengan caracteristicas similares a la suya.

3. Hay que conducir un estudio de campo para ver cémo interactia el usuario en su habitat
natural.

4. Hacer prototipos en papel y probarlos.

Redefinir el disefio que mejor pase las pruebas de muchos usuarios, hasta que el prototipo
esté mas afinado. Probar cada cambio.
Evaluar el disefio conforme a las guias de usabilidad.

Una vez que se elija e implemente el disefio final hay que volver a probarlo.

3.3 ,Coémo se usan los sitios Web? Pruebas de usuario
Las Pruebas de usuario se pueden hacer en una habitacién o en una oficina en la que no haya
distracciones. Es importante contar con personas que sean usuarios reales de la pagina y que se

pueda ver como usan el disefio. Es bueno tomar notas de lo que se observa, se recomienda grabar

71 J. NIELSEN. Alertbox, August 25, 2003.Usability 101: Introduction to Usability. www.useit.com
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en video para revisar las pruebas con otras personas de la empresa que también estén

involucradas en la pagina, como disefiadores, del departamento de marketing o de ventas.

33 ¢, Coémo se usan los sitios Web? Uso de los sitios Web

“La gente rara vez lee las paginas Web palabra por palabra, mas bien las escanea, escogiendo
algunas palabras u oraciones. En investigaciones sobre como lee la gente los sitios Web se
encontr6é que el 79 % de los usuarios s6lo escanea las paginas y Ginicamente el 16% lee palabra

por palabra”. 7

1. Por lo tanto las paginas Web deben de tener palabras clave (el hipertexto sirve como una
forma de resaltar, también pueden ser los cambios en tipo de letra y color).

2. Hay que poner subtitulos
Hacer listas con incisos (Bullets)

4. Escribir una idea por parrafo (la gente se va a saltar el texto si no encuentra una idea que
lo atrape en las primeras lineas)

5. Escribir con el estilo de la piramide invertida, es decir, empezar con la conclusion. Ir de lo
general a lo particular.

6. Escribir textos de la mitad de tamaiio de los que se escribirian para ser impresos.

La credibilidad es importante para los usuarios de la Web, es decir ;quién estad detras de la
informacién que aparece en una pagina? o si un sitio es confiable. La credibilidad se puede
incrementar por la calidad de los graficos, por los textos escritos correctamente y mediante el uso

de hipertextos con enlaces resaltados.

34  Los principales problemas de usabilidad
El Internet ha cambiado draméaticamente desde que Nielsen empezé a identificar problemas de
usabilidad en 1994. Aun cuando en ese momento sélo audité cinco sitios con tres usuarios,

identificé varios problemas. Por ejemplo, que a los usuarios no les gusta leer mucho, que odian

2 J. NIELSEN. Alertbox, October 1, 1997. How Users Read on the Web. www.useit.com
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las paginas largas llenas de texto y que prefieren los contenidos que puedan leer y entender de un

vistazo.

3.4.1 Los problemas de usabilidad mas frecuentes que J. Nielsen detecto de 1994 a 1999.

3.4.1.1 Los ocho problemas de usabilidad mds importantes en las piaginas actuales y que no

han cambiado con el paso de los afios son:

3.4.1.1.1 Cuando los enlaces (Links) no cambian de color
La guia de usabilidad mas antigua para cualquier disefio de navegacion consiste en ayudarle al

usuario a entender donde ha estado, donde estd ahora y a donde puede ir.

3.4.1.1.2 El botén “regresar” o Back
En la Web la gente se deberia de sentir cdmoda sabiendo que puede deshacer (“Un-do”) algo que
escribio, borr6 o colored, por eso es muy importante que el botén de Back le permita regresar o

deshacer algo.

3.4.1.1.3 Abriendo nuevas ventanas en el navegador

Cuando un usuario hace clic en un enlace o en un boton, generalmente espera que aparezca una
nueva pagina Web y debe de poder deshacer esto oprimiendo el botén de “atras” o Back.
Desafortunadamente muchos disefiadores de sitios Web insisten en exhibir nueva informacién

con otra ventana en lugar de seguir usando la que ya esté en la pantalla.

3.4.1.1.4 Pop-ups (Pequeiias ventanas que se abren de repente sobre la ventana donde se esta
trabajando). Los Pop-ups son una de las peores ofensas a la usabilidad. Ahora la gente se molesta
mas con los Pop-ups que en el pasado, a tal punto que ya hay Software que impide que se
desplieguen estas ventanas incidentales, que generalmente son de publicidad y que cuando no lo

son la gente no las lee porque las asocia con informacion irrelevante o publicidad.
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3.4.1.1.5 Elementos de diseiio que parecen anuncios

Las personas cuando navegan en Internet tienen el objetivo de hacer o encontrar algo, buscan
informacién que necesitan e ignoran lo demas. Los usuarios han aprendido a ignorar muchas
distracciones de manera intencional. Desafortunadamente los usuarios no perciben los elementos
de disefio que parecen anuncios, por lo que es mejor evitar el disefio de informacién que parezca
publicidad.

3.4.1.1.6 Violacion de las convenciones de disefio
Consistencia es uno de los principios més poderosos de la usabilidad: cuando las cosas se
comportan de la misma manera, los usuarios no tienen que preocuparse de qué pasard porque ya

saben qué sucederd, basados en su experiencia anterior.

Un minuto y 49 segundos en promedio, es el tiempo que un sitio tiene para convencer a un
cliente de que es valioso hacer negocios ahi, por lo que no hay que perder el tiempo haciendo que
el usuario trate de descifrar dénde est4 lo que busca, porque el disefio no es evidente. Es esencial
dejar claro lo mas pronto posible lo que el sitio tiene y lo que le ofrece al usuario. “La primera ley
del comercio electrénico es: si los usuarios no pueden encontrar un producto tampoco lo pueden

compra.r”.73

3.4.1.1.7 Textos sin contenido

Un problema comun en la Web es que las empresas no se han decidido a decir las cosas de
manera directa, simple y clara en sus sitios de /nternet, esto es muy grave porque los usuarios son
impacientes y dedican muy poco tiempo a cada pagina. Las personas se van de las paginas que

tienen textos rebuscados o vocabulario muy florido.

3.4.1.1.8 Textos densos que no se pueden entender a simple vista
Los parrafos grandes llenos de texto hacen que los usuarios cambien de pagina, porque esa gran
cantidad de informacién sugiere que el usuario tendra que hacer un gran esfuerzo para encontrar

la informacién que busca.

73 J. NIELSEN. Alertbox, August 25, 2003.Usability 101: Introduction to Usability. www.useit.com
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Para que los textos inviten al usuario a leerlos se debe de hacer lo siguiente:
e Usar subtitulos
e Hacer listas con incisos (Bullets)
e Resaltar palabras con negritas
e Escribir parrafos cortos
e Redactar conforme a la piramide invertida, de lo general a lo particular, de acuerdo con
las reglas del periodismo.
e Usar un estilo simple de redaccion

e Evitar el lenguaje rebuscado y comercial

3.4.1.2 Los cambios tecnolégicos han tenido un impacto en la usabilidad

La Web ha cambiado mucho desde que inici6 en 1991, entonces la mayoria de los accesos eran
por médem de teléfono a 28.8 Kilobytes por segundo (Kbps.), ahora muchos de los usuarios que
se conectan en su casa en Estados Unidos y en otros paises cuentan con conexiones llamadas de
banda ancha que corren a varios megabits por segundo (Mbps). Sin embargo no hay que pensar
que los avances tecnolégicos o de conexion resuelven también los problemas de usabilidad. “Los
cambios tan importantes que se han dado en la tecnologia no han mejorado sustancialmente los
temas de usabilidad, porque la usabilidad es un asunto de comportamiento humano y la

naturaleza humana no cambia de una década a otra”.”*

3.4.1.3 De los siete de los problemas de usabilidad que planteé J. Nielsen en la década de los
90 hoy son errores menos graves: las paginas de Infernet han mejorado, no por cuestiones
de usabilidad sino por los cambios en los navegadores, en el ancho de banda y en la
tecnologia de Internet. Estos avances tecnolégicos han reducido los problemas en cuanto a:

e El tiempo que tardan en descargarse las aplicaciones

e Los Frames

e Flash

e Listas de busqueda de poca relevancia

74 ). NIELSEN y H. LORANGER. op. cit., pag.: 84.
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e Videos y multimedia
e Pantallas fijas que no se adaptan al tamafio del monitor

e Incompatibilidad de la plataforma

A continuacion se describen los principales problemas de usabilidad que plante6 Nielsen en la

década de los 90 y que hoy son menos graves gracias a los avances en la tecnologia.

3.4.1.3.1 Descargas lentas
Uno de los temas mas importantes de la usabilidad de la Web hace unos afios era el tiempo que
tardaban en desplegarse los sitios de Internet: “En cada estudio de usabilidad que llevdbamos a

cabo los usuarios se quejaban de tener que esperar a que abrieran las paginas”,”® decia Nielsen.

3.4.1.3.2 Frames (cuadros o marcos)

Cuando se empezaron a usar los Frames, se consideraba que eran un “avance” de la tecnologia
Web, pero en realidad eran poco practicos porque interferian con las convenciones que los
usuarios habian aprendido, como poner un separador de pagina en una informacién o enviar por
correo electronico una URL. También era dificil imprimir paginas que usaban Frames e
interferian con los motores de busqueda y lo mas importante, el botén de Back no funcionaba con
los Frames. Los avances en los navegadores hacen que los Frames ahora no sean tan molestos,

pero es mejor evitarlos.

3.4.1.3.3 Animaciones en Flash

Flash trajo muchos problemas serios de usabilidad en sus primeras versiones, por ejemplo
ocasionaba que la gente disefiara con demasiadas animaciones, deshabilitaba el botén de Back, no
podian marcarse paginas y causaba problemas a las personas con alguna discapacidad. Las
nuevas versiones de Flash han resuelto muchos de los problemas iniciales, sin embargo no deben
usarse las animaciones en Flash para sustituir el contenido de una pagina porque a los usuarios

les aburren las introducciones largas con animacion.

7 Ibidem., pag.: 86.
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3.4.1.3.4 Listas de bisqueda con poca relevancia
Después de navegar, la forma mas comin como la gente busca lo que necesita en los sitios Web
es a través del botén de Search, busqueda o buscar. Hasta hace poco el botén de Search de la

mayoria de los sitios Web tenia una capacidad muy limitada.

3.4.1.3.5 Multimedia y videos largos

Tres cosas han hecho que hoy el uso de multimedia en la Web cause menos problemas de
usabilidad: el ancho de banda, la calidad técnica de los videos y la mejoria en la produccién de
videos para Web, porque antes se hacian muy largos, como si fueran para television. Los video-

clips deben de tener una duracién menor a un minuto para captar la atencion.

3.4.1.3.5 Pantallas fijas que no se adaptan al tamafio del monitor

Decir que un diagrama estd congelado significa que la informacién que se despliega tiene un
ancho fijo, sin importar lo que la ventana muestre. Si la ventana es muy angosta, una parte de la
informacion quedara fuera y sera visible inicamente haciendo Scrolling horizontal. Se sabe que a
la gente no le gusta tener que hacer Scrolling horizontal, esto es una razon suficiente para evitar

usarlo.

3.4.1.3.6 Incompatibilidad con otras plataformas

Los problemas de compatibilidad de plataformas han disminuido con el avance de la tecnologia,
que permite que los navegadores estén disefiados para ver diferentes versiones y plataformas. Los
disefios de los sitios deben de contemplar diferentes navegadores y versiones, aun cuando este

problema ya no sea tan grave como antes.

3.4.1.4 Adaptaciones: ;c6mo han influido los usuarios a la usabilidad?
Aun cuando los usuarios de hoy son los mismos de hace diez afios, se han adaptado con el tiempo
al ambiente de Internet y han aprendido a usar los sitios. Como resultado, seis asuntos que antes

causaban problemas de usabilidad hoy son menos severos:

72




3.4.1.4.1 No saber dénde hacer clic
En las pruebas de usabilidad solia verse que los usuarios no sabian dénde hacer clic en las

pantallas, ahora tienen mas facilidad para descubrir los enlaces (Links).

3.4.1.4.2 Enlaces o hipervinculos que no son azules

Anteriormente se recomendaba que los enlaces fueran azules porque era el color que la gente
relacionaba con los objetos que podia activar, ahora los usuarios estian acostumbrados a
identificar enlaces de diferentes colores. También funcionan otros colores, ademas del azul, en

tanto resalten del cuerpo del texto y cambien de color después de que ese enlace ha sido visitado.

3.4.1.43 Scrolling (mover horizontal o verticalmente la pantalla)
Hay personas que cuando visitan un sitio no hacen Scroll. Antes la gente no sabia que podia ver
la parte inferior de una pégina o moverse horizontalmente, ahora por lo menos ya lo sabe, sin

embargo a la gente no le gusta hacerlo.

34.1.44 Registro

En los inicios de Internet el registro en un sitio era una barrera y la gente no tenia confianza para
dar informacién personal. No es conveniente empezar a pedir informacién personal cuando un
visitante acaba de ingresar al sitio, es mejor hacerlo cuando el usuario realiza una compra o que

sea opcional al final de una visita.

3.4.1.45 URLS complejas o (direcciones de Internet)
Las URL complejas dafian la usabilidad y la optimizacion de los motores de busqueda. No hay

razon para que las URL tengan tantos caracteres.

e (Uniform Resource Locator) es la forma Standard para nombrar las direcciones de Internet.
C. M. SMART. Lo fundamental y lo mas efectivo acerca del e-Commerce. McGraw-Hill Interamericana, S.A. 2001.
pag.: 230.
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3.4.1.4.6 Menus que hay que abrir hacia abajo y en cascada

Hace algunos afios los elementos dindmicos en la Web con frecuencia confundian al usuario
como los Meniis que se abren hacia abajo o jerarquicos en cascada con pocos niveles. Mientras
mas complejo sea el Menu mas dificil serd de manejar, es mejor tener Menus simples. Ademas
hay que pensar que las personas con dificultades motrices tienen mas problemas para controlar el

puntero.

3.4.1.5 ;Como los disefiadores han reducido los problemas de usabilidad?
Los problemas de usabilidad, motivados por el disefio han disminuido en la medida en que los
disefiadores han aprendido a hacer su trabajo para Web. Los problemas en donde ha habido
mejoras son:

e Tecnologia de ultima moda y Plug-in

e Interfaces en 3D

e Disefio excesivo

e Paginas de bienvenida o con poca informacioén (Splash Pages)

e Graficos que se mueven y texto que se despliega

e Custom GUI Widgets (Botones que no funcionan como aparentan)

e Cuando no se descubre quién esté detras de la informacion

e Palabras inventadas

e Contenido desactualizado

e Inconsistencia en el sitio de Internet

e Solicitud de informacién personal anticipada

e Muiltiples sitios

e Péginas huérfanas

3.4.1.5.1 Tecnologia de viltima moda y Plug-in
Se recomienda disefiar un sitio que pueda ser visto por la mayoria de los usuarios y no incorporar
tecnologia que requiera que el visitante necesite descargar Plug-ins y actualizar el Software para

poder verlo.
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3.4.1.52 Interfaces en 3D
Las interfaces para Web en 3D (tercera dimension) son casi siempre muy complicadas y pocas

veces vale la pena el esfuerzo que requieren.

3.4.1.5.3 Diseiio excesivo

Antiguamente los disefiadores pensaban que mientras mas elementos de disefio tuviera una
pagina Web maés probable era que atrapara la atencion del usuario. Ahora los sitios estan mas
enfocados en llevar a los visitantes al negocio, a lo que los clientes quieren hacer y tienen menos

elementos irrelevantes.

3.4.1.53 Paginas de bienvenida (Splash Pages)

Son como péaginas en blanco que hay que pasar, como si se tratara de una revista y no brindan
informacion al usuario. Actualmente so6lo se ven en algunas paginas de empresas pequefias que
piensan que una pagina de inicio va a darle mas imagen a la compaiiia, cuando lo unico que
logran es hacerle perder el tiempo al visitante y dar la impresién de que estdn mas preocupados

por su empresa que por el cliente.

3.4.1.5.4 Grificos que se mueven y texto que se despliega
La gente tiende a ignorar los elementos que tienen animacion, por esa razén ahora se prescinde de

animaciones y textos desplegables que no son necesarios.

34.1.5.5 Custom GUI Widgets

Los usuarios esperan que los botones funcionen de acuerdo a su apariencia. Si se muestran
botones que parecen de radio, deben de poder usarse como botones de radio, lo mismo pasa con
cualquier otro elemento de disefio grafico que se use en una interface, debe de funcionar como lo

que parece que es.
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3.4.1.5.6 Cuando no se puede saber quién es el responsable de la informacién que aparece
en el sitio

“Confianza y credibilidad son los aspectos mas importantes en Internet, en donde aun la
compaifiia mas importante existe unicamente como unas palabras y unas fotos en una ventana de
un buscador”.”” ;Cémo se puede confiar que la compaiiia enviara el paquete que compré o que lo
cambiard porque lleg6 dafiado? ;coémo se sabe que el sitio no vendera la informacién de alguien

que se registra?

3.4.1.5.7 Palabras inventadas

Hace algunos afios se puso de moda que la gente inventara palabras para ponerle nombre a sus
servicios, esto afecta la usabilidad porque la gente no sabe qué opciones seleccionar en el Menu.
Por ejemplo si en un Menu aparece la palabra “cuates” en lugar de amigos o “chavos” en lugar de
jovenes, un buscador tendra mas problemas para encontrar lo que se busca, porque las palabras

SOn menos comunes.

3.4.1.5.8 Contenido desactualizado
El problema no es que la informacién sea vieja, pues puede presentarse de manera sistematizada
como un archivo, el problema es que se presente informacién vieja como si fuera nueva, esto es

lo que sucede en sitios que no tienen mantenimiento.

3.4.1.5.9 Inconsistencia en el sitio de Internet

Desde el afio 2000 las compaiiias han hecho un esfuerzo por presentar una imagen uniforme a los
visitantes y han hecho que todas las paginas de un sitio muestren que pertenecen a la misma
compaiifa y por lo tanto son parte de un mismo servicio. Sin embargo todavia en algunos sitios se
puede ver que algunas péaginas fueron disefiadas por diferentes equipos de la empresa; esto es mas
comun en las Intranets, en donde cada pagina parece ser de un departamento diferente, lo cual se

traduce en inconsistencias de disefio.

7 J.NIELSEN y H. LORANGER. op. cit., pég.: 115.
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3.4.1.5.10 Solicitud de informacién personal anticipada
Es poco cortés y provoca desconfianza pedirle a un usuario informacién personal cuando acaba
de ingresar a un sitio. Los sitios deben de construir una relacién con los usuarios antes de

empezar a solicitar informacién personal.

3.4.1.5.11 Multiples sitios

Las compaiiias acostumbraban crear nuevos sitios por cualquier motivo y todos con diferentes
direcciones, con ello los clientes nunca tenian toda la informacién de una empresa porque no
estaba reunida ni tenian ayuda para buscar o navegar. Ahora la mayoria de los sitios han
reconocido la necesidad de integrar una estrategia de Internet y el problema ya no es tan severo.
Sin embargo ain se puede ver que pequefios sitios crean paginas nuevas para campaifias de
publicidad. Esta bien que haya una pagina a donde lleguen los visitantes de una campaiia pero la

informacion debe de ser parte del mismo sitio Web en donde todos los elementos se apoyen.

3.4.1.5.12 Paginas huérfanas
Las paginas huérfanas son las que no tienen un enlace, es decir que no se puede ir a ningtin lado

en ese sitio. Fueron comunes en los 90 pero ahora casi no se ven.

En sintesis: “La usabilidad es un atributo de calidad que evalia qué tan fécil es para un usuario
usar una interface. La palabra usabilidad también se refiere a los métodos para mejorar el uso de

productos durante el proceso de disefio”.”®

Un sitio Web debe de ser obvio y auto-explicarse sin tener que pensar demasiado en cémo
navegar en €l. La usabilidad se define porque se aprende, por qué tan eficientemente se puede
hacer algo y ser facil de memorizar dénde se encuentra lo que se busca; por cudntos errores se

comenten, si se pueden recuperar de ellos y qué tan placentero es usar el sitio.

Idealmente la usabilidad de un sitio debe de probarse con Pruebas de usuario desde antes de

crear las paginas, mediante bosquejos en papel y repetirse en cada etapa del proceso e inclusive

78 J. NIELSEN. Alertbox, August 25, 2003.Usability 101: Introduction to Usability. www.useit.com
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cuando el sitio ya este en uso. Las Pruebas de usuario consisten en invitar de 3 a 5 usuarios
tipicos del sitio a que lo usen, cada uno por separado, para ver qué hacen y cuéles son los
obstédculos que encuentran al tratar de realizar las tareas mas comunes del sitio. “No es suficiente
oir lo que la gente dice de un sitio, puede ser engafioso, hay que ver a la gente usarlo”,”® Dice

Nielsen.

Algunos de los problemas de usabilidad que detectdé Nielsen entre los afios 1994 y 1999

contindan existiendo, mientras que otros han mejorado con los avances tecnolégicos.

En México la mayoria de los sitios Web se encuentran en sus etapas iniciales: presencial e
informativa, porque sélo brindan informacién de la funcién que realiza la institucidn, quienes la
conforman, qué servicios tiene, o en el mejor de los casos tienen mucha informacién pero que es

dificil de encontrar. Hace falta que los sitios transiten en las etapas interactiva y transaccional.

Hace falta que se desarrollen lineamientos de usabilidad especialmente para México, en este

contexto especifico de uso, para nuestra cultura e idioma. Existen dos esfuerzos importantes para

sentar las bases de los lineamientos el de la UNAM®*® y el del Gobierno Federal. o

7 J. NIELSEN. Alertbox, August 25, 2003.Usability 101: Introduction to Usability. www.useit.com

ol Disposiciones generales para los sitios Web institucionales de la UNAM. Abril de 2007.

www.cac.unam.mx/documentos/CAC_DGSWI.pdf -

81 Manual de imagen de sitios de Internet. Sistema Internet de la Presidencia.
://www.sip.gob.mx/index9887.html?option=com_content&task=view&id=23&Itemid=70
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Capitulo 5
La administracion de la relacion con los clientes (CRM) y el sitio Web
(Como el sitio Web de una empresa puede ser un instrumento muy importante

para encontrar y retener a los mejores clientes?

La administracion de la relacion con los clientes (Customer Relation Managment CRM) se define
como una estrategia integrada de ventas, mercadotecnia y servicio y depende de una amplia
variedad de actividades coordinadas en una organizacién. Actualmente hay varias opciones de
software de CRM que ayudan a registrar las interacciones de cualquier tipo con el cliente, lo que

ayuda a administrar mejor esta relacion.

La CRM es una combinacion del proceso de negocio y de tecnologia, que busca entender a los
clientes de una compaiiia desde una perspectiva multifacética: ;quiénes son? ;qué hacen? ;qué

les gusta?

En los afios 90, el sitio Web de una organizacién cumplia la funcién de ser como un folleto o un
medio de comunicaciéon mas, con el cual la empresa se auto-presentaba, y en el mejor de los
casos era un catdlogo digital de ventas. Hoy el sitio Web, visto desde la perspectiva de CRM, es
un importante punto de contacto entre la empresa y sus clientes; un elemento de vinculacién
activo que puede registrar la visita de un usuario y responder en tiempo real a sus preguntas,
conocer todas las interacciones que ha tenido con la compaiiia, qué productos o servicios ha

comprado y cuales podria ofrecerle.
La relaciéon con los clientes es muy importante, ellos saben que tienen el poder; el Internet les
permite disponer de gran cantidad de informacién y cuando lo desean estan a un clic de distancia

de la competencia.

Actualmente los consumidores esperan cada vez mas de las empresas. Lo que antes se

consideraba un excelente servicio ahora es sélo el punto de partida. Las empresas tienen que ver a
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través de los ojos de los clientes y estar realmente orientadas a ellos, porque el comercio

electrénico ha incrementado sus expectativas.

“La relacion con los clientes es el activo mas importante que una compafiia tiene, mas que sus
productos, tiendas, fabricas, direccién de Internet y aun los empleados. Cada estrategia de la

compafiia deberia estar orientada a encontrar y retener a los clientes mas rentables.”*

5:1 Los conceptos basicos del CRM

Desde hace décadas algunas empresas empezaron a guardar datos de sus clientes, pero eso no es
lo mismo que la CRM porque en este caso la informacién esta organizada, disponible y permite
tomar decisiones, pero sobretodo estd integrada y es visible a la hora de atender a un cliente,

independientemente del canal que éste elija para ponerse en contacto con la empresa.

El Internet 'y las nuevas tecnologias permiten llevar a cabo programas de CRM que antes
hubieran sido impensables, esto ha traido una enorme competencia por los clientes y los
consumidores se han vuelto mas sofisticados. El valor de la CRM es que puede hacer una
diferencia en el servicio que una empresa les puede brindar a los clientes y esto es una propuesta

de valor duradera que crea lealtad.

Convertirse en una organizacién orientada al cliente no necesariamente significa mejorar el
servicio, significa tener una interaccion consistente, en la que se puede confiar, es accesible y util

para tratar a los clientes en cada encuentro.

5.2 Administrando el ciclo de vida del cliente: las 3 fases de la CRM
En una relacién personal el nivel de entendimiento y de intimidad crece con el tiempo, es cuando
dos personas estan comprometidas a hacer funcionar la relaciéon. Lo mismo sucede en el mundo

de los negocios. En el ambiente competitivo de hoy, esta es una leccion muy importante que

82 R KALAKOTA y M. ROBINSON . E-Business 2.0. Roadmapfor Success. Capitulo 6. pag.: 169.
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aprender. Los clientes se estan dando cuenta de que tienen una amplia gama de opciones en el

mercado.

La CRM tiene 3 fases: adquirir clientes, aumentarlos y retenerlos. Cada fase apoya un aumento
de intimidad y entendimiento entre la compaiiia y sus clientes. Cada una de las fases impacta de
manera diferente la relacion con el cliente y cada una liga mas a la compaiiia con la vida del

cliente. (Ver figura 10). ¥

5.2.1 Para adquirir nuevos clientes. Se adquieren nuevos clientes promoviendo los
productos y servicios lideres de su compaiifa. La propuesta de valor al cliente es
ofrecer un producto superior respaldado por un excelente servicio.

5.2.2 Aumentando la utilidad de los clientes existentes. Aumenta la relacién entre la
empresa y los clientes cuando se promueve la Venta cruzada y en Up-Selling porque
se profundiza y se amplia la relacion. La propuesta de valor al cliente consiste en
ofrecer una mayor conveniencia a bajo precio.

5.2.3 Reteniendo a los clientes rentables de por vida. La retenciéon se enfoca en la
adaptabilidad en el servicio, ofreciendo no lo que el mercado quiere sino lo que los
clientes quieren. La propuesta de valor para los clientes es ofrecer una relacién
proactiva que funcione para su beneficio. Hoy las compaiiias lideres se enfocan en
retener mucho mas que en atraer nuevos clientes. La razén detras de esta estrategia es
simple: si se quiere ganar dinero hay que cuidar a los buenos clientes y esto no es tan

facil como parece.

8 Ibidem., pag.: 179.
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Las tres fases del CRM

Figura 10. Las tres fases del CRM

La CRM esta relacionada con el sitio Web porque hay un software que permite detectar a un
usuario en el momento en que visita un sitio Web, en tiempo real y cuando oprime un botdén para
solicitar mayor informacién, en ese momento se le puede hablar por teléfono o darle asistencia
por Chat. Estudios preliminares de mercado muestran que la probabilidad de venta aumenta

cuando el prospecto recibe una respuesta a su requerimiento entre 1 y 3 minutos.

En el entorno orientado al cliente de hoy, el servicio debe de empezar antes de la venta y estar
presente en cada interaccion que el cliente tiene con la compafifa. La Web ofrece a los negocios
una oportunidad sin precedentes para brindarle al cliente un servicio consistente, de punta a

punta, donde las ventas y el servicio esten integrados.
(Cémo se le puede dar al cliente un servicio integrado de punta a punta? Contando con toda la

informacién del cliente en cualquier punto de contacto. Existe la tecnologia necesaria para

recolectar la informacién de cada contacto, y de acceder a las bases de datos contables y a los
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sistemas legales. El Software reune la informacién y ésta aparece cuando el cliente contacta
cualquier parte del negocio. Por ejemplo, si una persona llamada July navega en el sitio Web, el
sistema le avisa al representante de servicio a clientes que ella es la misma July que habl6 por

teléfono o la que esta en una base de datos de mercadotecnia. **

Los administradores deben de poner mucha atencion al crecimiento de los sitios Web y a los Call
Center porque son los puntos de contacto mas importantes y se espera que sigan creciendo en sus

funciones e importancia.

La Web como punto de contacto con el cliente hoy representa a un mercado muy pequefio, pero
continuara creciendo en importancia. Actualmente existen paginas Web que ofrecen la
posibilidad de responder dudas del usuario en tiempo real a través de un botén llamado “Botén de
ayuda” (Click for Help), que lo conecta con una persona en tiempo real, en una comunicacion en
linea (como el Chat). Esta modalidad estd sustituyendo al correo electrénico, porque las
posibilidades de compra en linea son mucho mayores si el cliente tiene una respuesta a su

solicitud de informacion en los primeros tres minutos.

En sintesis, las metas de una nueva infraestructura de la CRM son:

e Crear un unico didlogo con el cliente a través de todas las funciones del negocio y de
todos los puntos de acceso del cliente.

e Crear un acercamiento integrado, a través de todas las unidades funcionales, permitiendo
a la compafifa tener una amplia administracién de las relaciones con el cliente, para
administrar las transacciones en lugar de la administraciéon departamental de las
transacciones del cliente.

e Hay que asegurarse de que cada canal que use el cliente sea facil y consistente.

e Para entender el comportamiento del cliente se necesitan grabar sus interacciones y usar

sus datos para identificar segmentos de mercado y oportunidades futuras.

8 Ibidem., pag.:192.
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Para que una empresa sea competitiva y aumente las utilidades debe de alinear a su gente, los
procesos, las estrategias y la tecnologia, asi como buscar modos innovadores y efectivos en
costos para construir, retener y profundizar el valor de por vida de la relacion con el cliente.
Hay que entender a los clientes como nunca antes y usar este conocimiento para servirlos.
Una infraestructura bien planeada captura, almacena y analiza las interacciones con los

clientes, las cuales son esenciales para el futuro del negocio.
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Principales problemas de usabilidad detectados en el sitio Web de la Casa de las

Humanidades por medio de la Evaluacién heuristica y las Pruebas de usuario

El sitio no ha cambiado desde su creacién en 2003, se construyé como un folleto y su estructura

no permite mostrar de mejor manera la informacion que los usuarios requieren actualmente.

Uno de los problemas mas importantes que presenta el sitio Web de la Casa de las Humanidades
es que se despliega muy lentamente y no ofrece retroalimentacion al usuario en ninguna de sus
paginas. La retroalimentacién en un sitio Web es muy importante porque la comunicacién no se

da cara a cara.

No se distinguen las palabras donde se puede hacer clic, los enlaces 6 Links visitados no cambian
de color, el sistema no da retroalimentacion al usuario, no cuenta con un sistema de busqueda,
hay que hacer Scroll vertical hasta 4 pantallas hacia abajo para ver la pagina completa, el sitio
abre muy lentamente, el tamafio de la letra es pequefio (10 puntos) y algunas palabras estan
escritas en colores que tienen muy poco contraste, pero sobretodo, es muy dificil encontrar

informacion de los libros que tiene el Catalogo.

Ademas, no hay etiquetas en el Menu para las actividades nuevas que se han creado en estos

afios, lo que ocasiona que estos eventos se incluyan en el apartado de otros.

También se sugiere ampliar los Menuis para nuevos servicios que podrian brindarse en un futuro
como transacciones en linea, compra de libros, pago de cursos, acceder a los eventos por Internet

y descargar contenidos por Webcast y Podcast.

Por otra parte se necesita instalar una herramienta como Web Analytics para tener una bitacora
del servidor y saber lo que hacen los usuarios que entran al sitio, de esta manera se podrian
conocer los patrones de navegacion de los visitantes, saber de donde vienen, qué hacen, cuales

son las paginas de rebote y a donde van cuando dejan el sitio.
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Recomendaciones para el nuevo sitio Web

El sitio Web de la Casa de las Humanidades debe renovarse en su disefio y contenido pensado en
el variado publico que tiene, en las nuevas actividades que ofrece y desarrollarse de acuerdo a la
teoria revisada en este trabajo: la Evaluacion heuristica hecha por la autora de este estudio, los
resultados de las Pruebas de usabilidad, la revision de las Disposiciones generales para los sitios
Web institucionales de la UNAM y a los avances tecnologicos que hay en materia de

interactividad.

Las actividades que lleva a cabo la CH son muy interesantes, abordan una gran variedad de
temas, como ciclos de conferencias, diplomados, ruedas de prensa sobre temas de coyuntura,
entre otras. Estas exposiciones son presentadas por investigadores de muy alto nivel, que
pertenecen al Sistema Nacional de Investigadores, con estudios de doctorado y con varios libros
publicados, por lo que seria conveniente que estuvieran en linea para ser consultados por el
publico de cualquier lugar. Estos contenidos también podrian ser utiles para usarse en las escuelas
y complementar los programas de estudio o ser un material de consulta para estudiantes y

profesores.

El sitio de la CH tiene un grado bueno de usabilidad en general, los errores principales estan en
las paginas donde se anuncian las publicaciones. A continuacidn se enlistan los cambios que se

proponen para el sitio Web.

Resultados de las Métricas de usabilidad

Con las métricas de usabilidad se obtuvieron los siguientes resultados: en cuanto a la eficacia, los
4 usuarios hicieron la mayoria de las tareas con facilidad (con excepcién de dos tareas, la No. 8
Buscar un libro y 1a 9 Buscar el catdlogo de libros). En eficiencia, la mayoria realizé las tareas
en pocos segundos (de 2 a 7), con pocos clics (de 1 o 3) y visité pocas paginas para encontrar lo
que necesitaba (2 o 3); sin embargo nuevamente los usuarios tuvieron problemas en las tareas 8 y
9. El usuario de la tercer Prueba tardé 344 segundos (5.7 minutos) para buscar un libro que no

encontrd, a ésta misma persona le llevé 213 segundos (3.55 minutos) buscar el Catalogo de
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publicaciones y tampoco pudo concluir la tarea.®’ Las Pruebas de usabilidad también permitieron

conocer un bajo nivel de satisfaccion de los usuarios durante su interaccion con el sitio debido a

la dificultad que tuvieron para concluir las tareas 8 y 9.

Propuestas para mejorar el sitio web de la CH:

1.

N U S

10.

Que el sitio se despliegue rdpidamente, en ocasiones tarda hasta dos minutos en mostrar la
pagina de inicio.

Que cambien de color los Links o enlaces que ya fueron visitados.

Que sea evidente donde se puede hacer clic.

Que el sistema dé retroalimentacion al usuario porque no lo hace en ninguna pagina.
Incluir un sistema de busqueda.

Que el sitio cuente con soporte en linea.

Que el disefio permita tener informacién jerarquizada en cada pagina para que no sea
necesario hacer Scroll vertical hacia abajo hasta 4 pantallas. En lugar de tener sélo una
opcidn en las Actividades para poner la informacion adicional como Programa completo
es preferible tener varios pequefios apartados como: Programa, Ponentes, Requisitos de
inscripcion, Costo, Ubicacion, Constancias de asistencia, Bibliografia, etc. Actualmente
se colocan todos los textos anteriores en Programa completo lo que resulta en un texto
muy extenso y dificil de leer.

Permitir mayor accesibilidad a personas con alguna discapacidad. Una mejora muy
importante es que la pagina permita aumentar el tamafio de la letra de los textos a
voluntad del usuario, ahora todas las paginas tienen una letra de 10 puntos y un porcentaje
importante del publico de la Casa de las Humanidades lo integran personas de mas de 45
afos.

Eliminar la tipografia en colores claros como el naranja y el amarillo porque son dificiles
de leer.

Incluir el logo de la UNAM, poner el nombre completo de la Universidad y un enlace a la

péagina principal www.unam.mx y al directorio www.directorio.unam.mx

% En el anexo 14 (Pag. 178) se presentan las tablas y las graficas con los resultados de las pruebas de usabilidad.
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11

12.

13
14.

15.

16.
L7.

18.

19.

20.
21.

22,

23,
24.

25,

26

. Aumentar el tamafio del logo de la Casa de las Humanidades para que sea mas evidente
saber a qué sitio se esta ingresando.

Que en todas las paginas aparezca el mapa de ubicacion, la direccion y los teléfonos de la
CH.

Aumentar el tamafio del vinculo de /nicio y poner el de Regresar.

Que los titulos de cada pagina sean Unicos y descriptivos. Actualmente si se hace un
Bookmark o separador se tiene el mismo nombre en todas las paginas.

Cambiar la URL www.cashum.unam.mx por una como
www.casadelashumanidades.unam.mx porque es mas fécil de recordar y de decir por
teléfono.

Que se pueda ingresar al sitio atn sin escribir en la URL las WWW.

Quitar el contador de visitas del Home e instalar una herramienta como Web Analytics de
Google (gratuita) que brinda a los que trabajan en el sitio informacion de lo que hace el
visitante en la pagina.

Evitar que parezca que se pueden comprar libros por Infernet hasta que esto sea asi.
Contar con una pégina donde se coloque informaciéon que responda a las preguntas
frecuentes del publico FAQ.

Hacer mas visibles los Menuis.

Que sea obvio que se puede hacer clic en el mapa de ubicacion y en el calendario de
actividades.

Que el mapa de ubicacién muestre claramente dénde estd la Casa de las Humanidades
porque ahora se confunde con el resto de la informacién del mapa, por ejemplo poner una
estrella o una flecha en donde dice Av. Presidente Carranza 162.

Cambiar la palabra Contacto por Informes.

Que haya un icono para ver la informacién en inglés, ahora no lo hay y la informacién en
inglés se coloca al final de los textos en espafiol, sin que sea evidente la informacién en
inglés al momento de ingresar al sitio.

Ampliar los rubros de actividades para incluir Cine-debate, Ferias de libros, Viernes de
lectura, Mesas redondas, Coloquios, Seminarios y Ruedas de prensa, entre otros.

. Que se pueda ver el calendario de actividades por dia, hora, mes, tipo de evento o costo.
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27

28.

29.

30.

31.

32.
33.

34.
33

36.

37.

38.

39.

40.
41.

. Que el calendario de actividades y otros documentos se contemplen en versiones faciles
de imprimir.

Ampliar la informacién de renta de salas.

Que el sitio informe cuando fue actualizada la informacion por ultima vez.

Incluir informacién del Servicio social. (El 50% de las personas que trabajan en la Casa
de las Humanidades son estudiantes prestadores de servicio social).

Que el sitio sea una plataforma para actividades en linea y por Internet, donde se
favorezca el E-learning, los foros de discusion y el poder compartir documentos.

Que sea posible inscribirse y pagar las actividades a través del sitio Web.

Incluir vinculos a otros sitios Web como el Subsistema de Humanidades de la UNAM, la
red de librerias de la UNAM, la revista Mensual Humanidades, la Casa del Libro, otros
centros educativos, culturales y de investigacion; museos y lugares turisticos de
Coyoacén, entre otros.

Que puedan consultarse eventos pasados.

Que dando Enter también se pueda buscar un libro en el combo de libros porque ahora
s6lo funciona si se hace clic en Buscar.

Que el combo para buscar libros brinde informacién con cualquier palabra y tenga
opciones por Tema.

Que en el combo para buscar libros no se requiera llenar todos los campos, que las
palabras no necesiten ser exactas y que tenga la opcion de Todos en Coleccion'y Tema.

En el combo de busqueda de libros no es claro el campo Coleccion ni de ISBN (las
pruebas de usuario mostraron que hay personas que no saben qué escribir en las opciones:
Coleccion e ISBN).

Que se pueda activar en la pagina principal un Banner o recuadro que diga: Aviso
importante para anunciar periodos vacacionales, cancelacién de alguna actividad o cupo
lleno.

Que la informacion fija de la pagina esté disponible en inglés y francés.

Actualizar el formato del organigrama porque ahora no refleja la nueva estructura de la

institucion.
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42.

43.

44.
45,

46.

Que algunas péaginas del sitio tengan acceso con contrasefia para ver materiales de uso
exclusivo para los alumnos a los diplomados y cursos; para los responsables académicos y
de las videoconferencias en las sedes a distancia.

Que las secciones mas relevantes del sitio estén en versiones para dispositivos méviles,
como el IPod y los teléfonos celulares.

Que en un futuro el sitio también tenga una Intranet.

Es muy importante aumentar el contenido del sitio con actividades en linea o que una vez
que hayan sucedido se puedan descargar en Podcast, y subir ponencias en PDF.

Falta incluir una pagina con los créditos del sitio, el mapa del sitio, indicar el nivel de

proteccion del contenido, la fecha y el afio de la publicacion.

Lo que se debe conservar del sitio Web actual

A continuacion se enlistan los aciertos que tiene el sitio actual y que se deben conservar cuando

se haga un nuevo desarrollo:

L.

A

La estructura de navegacion sencilla.

Las etiquetas claras.

El disefio sencillo y limpio.

Que no utiliza Banners, Pop-ups ni esta disefiado en Flash.

El calendario de actividades.

El mapa de ubicacion.

Que la parte mas importante del contenido esta en los textos y no en las imagenes, lo que
vuelve accesible la informacion a las personas con discapacidad visual porque el Software
que utilizan no puede leer las imagenes, solo los textos.

Que pueda verse en monitores pequefios sin necesidad de hacer Scroll horizontal.

Que se despliegue en cualquier equipo sin necesidad de contar con un navegador de

ultima moda.

El sitio de la CH es pequefio, sencillo de usar y fue 1til cuando se cred, ahora requiere un nuevo

desarrollo, con las mejoras que se han mencionado antes y que responda a lo que la institucién es

hoy, a su oferta académica y a los avances tecnolégicos disponibles.
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A continuacién se presenta un Diagrama del mapa del sitio sugerido para el sitio Web de la Casa

de las Humanidades. Fig. 11.
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Conclusién general

Los conceptos que se mencionan en este trabajo enfatizan la importancia de la comunicacion. Las
instituciones no pueden alcanzar sus objetivos sin una adecuada comunicacién con su publico. La
importancia de la comunicacion suele minimizarse cuando ésta es buena o los problemas que
ocasiona la falta de ella no son aparentes. Cuando la comunicacién se ignora en una organizacion
sus efectos pueden ser devastadores y nada sustituye que ésta se haya dado a tiempo y con las

personas correctas.

Muchas organizaciones han tenido que hacer cambios, reestructuras y re-ingenierias,
generalmente obligadas por razones externas, como la competencia, la modernizacion
tecnolégica o la globalizaciéon. Desafortunadamente los cambios suelen hacerse cuando las
organizaciones llegan a una situacién limite y a veces sin la adecuada planeaciéon e
implementaciéon. Una buena comunicaciéon permite que los miembros de una organizacion
asimilen con mayor facilidad los cambios, cuando no se hace asi habra mucha resistencia y

cualquier cambio sera percibido como una amenaza, por insignificante que éste sea.

El Caso que se presenta al inicio de este trabajo sobre el sitio Web de la Casa de las Humanidades
muestra a una institucién con una muy escasa comunicacién interna en un momento de crisis, por
el recorte de personal, no sélo por el nimero de personas que involucraba sino porque entre ellas
estaban la Directora y la Subdirectora. Se sabe que la amenaza de perder el empleo es uno de los
factores que mas estrés genera en las personas. Los recortes de personal en la CH debieron
haberse anunciado con anticipacion y hacerse de manera programada para minimizar el impacto

desfavorable en el clima de la organizacion.

En el Caso se puede ver que los recortes de personal fueron eventos muy importantes que
impactaron en la moral del grupo, provocaron un ambiente de inseguridad y falté un plan de
comunicacién para informar oportunamente de ellos. En este evento se dio poca informacion
previa, durante y posterior al cambio y fue a través de los rumores como algunas personas se

enteraron con anticipacion de lo que iba a ocurrir. Las razones que motivaron los cambios fueron
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poco explicadas, se informaron de manera escueta y vertical, el personal se quedé con muchas

dudas de por qué ocurrieron y la sensacién de inseguridad permanecié durante meses.

Cuando la comunicacién interna es deficiente los empleados tienden a sentirse poco tomados en
cuenta y temen que sus jefes dispongan cambios sin considerarlos. Los empleados deben de ser
los primeros en conocer cualquier cambio que se prevea en la organizacion, la informacién debe
provenir de las autoridades competentes y no de terceras personas. La ausencia de informacién
suele llenarse con rumores, afecta la autoridad de los directivos, mina la moral de los empleados

e impide el trabajo en equipo.

Las personas que trabajan es los niveles altos de la organizacién deben de brindar informacién
clara y oportuna a los niveles inferiores; es imprescindible también saber escuchar al personal
tanto en los niveles verticales como horizontales. La comunicacion siempre es muy importante en
una organizacion y ésta se debe dar inclusive cuando no se cuenta con suficiente informacion; se
puede decir en casos asi: “se carece de informacion y ésta se proporcionara en cuanto se tenga”;
hablar con los empleados ayudara a disminuir la tensién y propiciard un espacio para que las
personas expresen sus dudas y temores, y los responsables de la comunicaciéon en la empresa

puedan escuchar a la gente.

En la Casa de las Humanidades es necesario utilizar la Administracién de la Relacion con los
Clientes (CRM) para manejar la informaciéon de las personas que integran su publico. Es
importante que se capturen los datos de todos los clientes con el fin de poder tratar a cada uno de
manera personalizada. El trato personal hard que los clientes se sientan mejor, aumente su lealtad

hacia la institucién y la organizacién incremente sus utilidades con los clientes ya existentes.

Se puede afirmar que la Casa de las Humanidades ha podido atravesar épocas dificiles de
reorganizacién y ha salido adelante porque sus empleados tienen un gran orgullo por la
institucion en la que trabajan y el publico se mantiene fiel porque considera que las actividades

que ofrece son de muy buena calidad.
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En el Caso se propone crear un nuevo sitio Web y como resultado del estudio se dan una serie de
recomendaciones, principalmente relacionadas con el contenido de la informacién y la usabilidad.
La buena planeacion del sitio Web puede ahorrar mucho tiempo y dinero; una de las mejores
formas de planearlo es haciendo Pruebas de usuario en las diferentes etapas de la construccién del
sitio. Mejorar la usabilidad no debe de verse como un gasto sino como una inversién, porque si
los usuarios no encuentran lo que buscan se irdn a otro sitio. Es muy importante resaltar que un
sitio debe probarse desde sus primeras etapas no sélo al final cuando estd terminado. Se debe
poner tanta atencion en el contenido de la informacién como a su disefio y funcionamiento. Un
sitio con buena informacién pero sin estructura o convenciones de disefio que faciliten su lectura,
perderad a sus lectores, o bien si cuenta con paginas muy agradables visualmente pero que les falte
contenido lo hara también. Los buscadores de Internet, como Google le ofrecen al usuario

muchas paginas y todas ellas estan a sélo un clic de distancia.

Un minuto y 49 segundos en promedio, es el tiempo que un sitio tiene para convencer a un
cliente de que es valioso hacer negocios ahi, por lo que no hay que perder el tiempo haciendo que
el usuario trate de descifrar donde esta lo que busca, porque el disefio no es evidente. Es esencial
dejar claro lo mas pronto posible lo que el sitio tiene y lo que le ofrece al usuario. “La primera ley
del comercio electrénico es: si los usuarios no pueden encontrar un producto tampoco lo pueden

comprar”. 86

El sitio Web es un instrumento de comunicacion muy importante para la Casa de las
Humanidades y requiere que asi sea considerado en la estrategia de comunicacién para que los
objetivos del sitio estén estrechamente relacionados con los objetivos de la Casa de las

Humanidades.

La CH es una institucién publica por lo que es de vital importancia considerar que la informacién
que brinde en su sitio Web esté disponible con facilidad. Lo anterior se puede lograr si se
atienden los problemas que se han detectado en el sitio a través de la Evaluacion heuristica y las

Pruebas de usuario. De acuerdo al Principio de Pareto de 80/20 se puede decir que si se corrigen

86 Nielsen, Jakob. Alertbox, August 25, 2003.Usability 101: Introduction to Usability. www.useit.com
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las paginas donde esta el Catalogo de libros y las Novedades editoriales se habra mejorado en un
80% la usabilidad del sitio, es decir que no es necesario cambiar todo el sitio para mejorar

sustancialmente su usabilidad.

Los resultados que se obtuvieron en las cuatro Pruebas de usabilidad coinciden: fueron las
mismas paginas donde los usuarios tuvieron dificultades para realizar las tareas, sin importar su
edad o los conocimientos previos que tuvieran de Internet o de uso de la computadora;
igualmente fueron muy similares los resultados obtenidos en las tareas que los usuarios si

pudieron hacer con facilidad.

Los avances tecnologicos que se han dado en el campo de la computacion pueden aprovecharse
de forma muy benéfica para atender al publico que interactua con el sitio y para satisfacer a cada
uno de los clientes. El sitio Web que se requiere en la CH debe de aprovechar las herramientas
que existen para fomentar la interactividad con los usuarios. Se necesita un sitio donde se puedan
hacer transacciones en linea, descargar contenidos por Webcast y Postcast, llevar un registro de
las visitas de los clientes para aprovechar la CRM y tener un canal de comunicacion en linea con

el usuario, como el Char o el teléfono, mientras éste visita el sitio Web.

La elaboraciéon de este trabajo permitié validar la teoria mediante la experiencia practica. Fue
muy enriquecedor el conocimiento que se obtuvo de la revisién de diferentes sitios Web y el
estudio de la bibliografia, pero sobre todo se aprendié mediante la aplicacion de las Pruebas de

usabilidad

Por el tiempo que llevo la realizacidn de este trabajo y los avances tecnologicos que se han dado
en los sitios Web, la formacién de las redes sociales y las actividades que se organizan en la CH,
el sitio hoy no s6lo debe de mejorar su usabilidad, el contenido y la forma como presenta la
informacioén, sino que debe ser una plataforma que contribuya a hacer mas eficiente el trabajo
docente y de divulgacion que se realiza en la institucion. Es decir, que el sitio debe de ser un
espacio donde se pongan a disposiciéon del publico los resultados de investigacién de la

Universidad, los cuales se difunden cotidianamente en las actividades que organiza la CH de
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manera presencial y por videoconferencia, pero pueden estar disponibles en linea en tiempo real o

para descargarse a voluntad del usuario.

El sitio también puede ser un espacio propicio para crear una comunidad virtual entre los
“Amigos de la Casa de las Humanidades,”®” hasta ahora no se ha aprovechado el deseo que tienen
muchas de estas personas para leer, comentar los temas que abordan las actividades de la CH, el
acontecer cultural y otros temas de actualidad que fomenten el intercambio de opiniones y la

posibilidad de socializar entre los clientes y los usuarios del sitio.

Este trabajo puede ser el punto de partida de otras investigaciones acerca de la Casa de las

Humanidades en materia de comunicacioén y de administracion, entre otros temas.

%7 Se le llama “Amigos de la Casa de las Humanidades” a sus clientes, que en su mayoria son asistentes a las
actividades, profesores que han impartido las conferencias y los cursos y a quienes llaman para solicitar que se les
envie semanalmente el calendario de actividades.
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Anexo 1.
Se muestran los organigramas de la CH de junio de 2002 a junio de 2006 y el organigrama actual,

vigente desde julio de 2006.

En los organigramas se puede observar la reduccion en la estructura del personal que trabaja en la
Casa de las Humanidades. Originalmente las tres 4reas de la Casa de las Humanidades: el centro
cultural, el Programa editorial y la libreria dependian de un director que trabajaba en el mismo
inmueble. Con los cambios que surgieron en 2004, las tres dreas se asignaron al cargo de 3 jefes
distintos, dos de ellos trabajan en la Coordinacién de Humanidades y uno en la Coordinacién de
Difusién Cultural, fuera del inmueble. El recorte de personal incluy6 la eliminacién de los
puestos de la directora, la subdirector, una secretaria, una asistente de difusién, un asistente
juridico, un asistente administrativo y un chofer; asi como el disefiador y una persona de soporte

de cémputo, contratados por Qutsourcing.
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Anexo 2. Diagrama del sitio actual de la Casa de las Humanidades

El sitio web se cred en el 2003, un afio después de que empezd a operar la Casa de las
Humanidades. El sitio refleja la estructura que la Casa de las Humanidades tenia en ese momento.
Las actividades académicas del recién creado centro cultural se colocaron en la pagina principal y

el programa Editorial con su catédlogo y venta de publicaciones en las paginas interiores.

El sitio web es pequefio, sencillo y funcional. Actualmente se requiere un sitio mas grande, con
menus mas amplios que informen de las nuevas actividades que tiene la institucién, como son
Viernes de lectura, los ciclos de cine o las ferias de libros. También se requieren etiquetas para
anunciar actividades de otras dependencias de la Universidad y links a sitios de interés.
Asimismo con el avance que ha tenido la tecnologia, el sitio puede ser interactivo y ofrecer a los
usuarios opciones para descargar o recibir en tiempo real actividades académicas como:
conferencias, cursos o presentaciones de libros, asi como la posibilidad de realizar transacciones

via Internet para comprar libros y pagar la inscripcion a eventos.
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Anexo 2. Diagrama actual del sitio Web de la Casa de las Humanidades

Condcenos
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Recintos Contacto

Auditorio
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Ubicacion

Informes
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Anexo 3.

Imagen de la pagina de inicio del sitio Web de la Casa de las Humanidades. Para ver la totalidad

del contenido es necesario hacer Scroll cuatro pantallas hacia abajo.
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Anexo 4.

Impresion del estado del contador de visitas que actualmente tiene el sitio Web.
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[ Get Your Free Counter Now! | NEW! CQ Counter Basic Edition Plus! - $49.95 per year |

TIME PERIOD T
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mm | Hour | Last 24 Hours | | CountlD : CHCASHUM New! [Sne Info | Whais | Lmk Popularity |
Visitors Back URL: http://www.cashum.unam.mx/ Time zone: [GMT -5:00]

SYSTEM Location: Mexico Created: 01-Jun-2007 18:06

Browser | Operating System | Categary:  Science & Education Last Hit: 30-Oct-2009 18:53

Screen Resolution | Color Depth .01 y st P ing: 30-Oct-2009 18:57

| Time Zove | Date: 01-Jun-2007 18:06 Last Processing: 30-Oct-2009 18:
REFERRAL [ Report explanation ] * The statistic report is updated every 15 minutes
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Sub Domain | Search Engine |
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Casa de las Humanidades
CountID : CHCASHUM
URL: http://www.cashum.unam.mx/
Location: Mexico
Category: Science & Education
Date: 01-Jun-2007 18:06

New! [ Whois | Link Popularity ]
Time zone: [GMT -5:00]

Created: 01-Jun-2007 18:06

Last Hit: 25-Feb-2009 13:47

Last Processing: 25-Feb-2009 13:57

[ Report explanation ] * The statistic report is updated every 15 minutes.

SUMMARY & AVERAGES

Period: 635 Share Unique Reload Total
Average Daily 42 11 53
Average Weekly 299 81 380
Average Monthly 1,299 355 1,654
Java Script (99.31%) 27,073 7,432 34,505
Java Enabled (98.30%) 26,765 7,390 34,155
Accept Cookies (99.07%) 26,998 7,425 34,423
via Proxy Server (2.36%) 718 103 821
via Search Engine (4.52%) 1,380 190 1,570
Direct hits (36.36%) 7,371 5,263 12,634
Own referrers (0.12%) 31 12 43
Referrers (63.51%) 19,888 2,180 22,068
All referrers (63.64%) 19,919 2,192 22,111
All hits (100.00%) 27,290 7,455 34,745
[ Report explanation ] * The statistic report is updated every 15 minutes.

SUMMARY & AVERAGES

Period Current Last Average Highest Date
Day 28 63 42 125 16-Apr-2008
Week 148 355 299 501 Week 35,2007
Month 1,297 1,723 1,299 1,795  October, 2007
Year 3,020 16,852 13,645 16,852 2008

[ Report explanation ] * The statistic report is updated every 15 minutes.
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Anexo 5.

Formato utilizado para inscribir a los alumnos a las actividades de la Casa de las Humanidades de
junio de 2002 a junio de 2006.

Este formato se usa para la inscripcién de los alumnos a las actividades que tienen cuota de
recuperacion, por ejemplo, un curso cuesta alrededor de $1,500.00 (mil quinientos pesos) y un
ciclo de videoconferencias $700.00 (setecientos pesos). Se explica lo anterior porque los
resultados que arrojaron estos formatos muestran a un segmento del publico de la Casa de las
Humanidades, el que paga por las actividades académicas, porque también hay eventos gratuitos,
a los que acude un publico més joven.

Los resultados de los formatos de inscripcion se explican en el Anexo 6 y sus graficas en el
Anexo 7.
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FORMATO DE INSCRIPCION

Le solicitamos de la manera mas atenta se sirva contestar este cuestionario. La informacién que nos proporciones es confidencial y sélo

para uso de la Casa de las Humanidades. Sus datos nos permitiran invitarlo a otras actividades, programar otros eventos de acuerdo con

sus intereses, asi como elaborar su constancia de participacién.Por lo anterior le sugerimos escribir con letra de molde.

Nombre que apareceréa en la constancia:

APELUICK PATERNG APELUIGO MATERIO NOwaE(S)
En caso de requerir factura:
RFG: _Razon Social
Direccion :
CALLE NOMERD EXTEMOR NUM, INTERIOR
COLONIA DELEGACION C.P.
Correo electrénico:
Teléfono:
Ak DFCINA
Ocupacion:
Sexo: [ F Ultimo grado de escolaridad: [ sacuueraro o menor Edad: []13-20
Om [] ucencuruma [21-3s

Dmm

(A través de que medio(s) se enter6 de este evento?

D GACETA D RADIO [:I eeooco [ Jvouante [ camree (] ommos

[ 36-50

D 50 EN ADELANTE

:Cudl es el motivo por el que asiste a este evento y qué espera obtener?

iNos podria sugerir otros temas de su interés?

Houm 12
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Para ser llenado por Casa de las Humanidades)

Titulo del evento:

Fecha del evento:

Costo del Evento:

Fecha de pago:

Hosm 2|2
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Anexo 6.

Interpretacién de los Formatos de inscripcién a las Actividades de la Casa de las

Humanidades de junio de 2002 a junio de 2006.

1. Anailisis de los Formatos de inscripcién.
Desde que iniciaron las actividades de la CH en 2002 se ha llevado un registro de todos los
alumnos inscritos éstas a través de un formato que retne los principales datos demograficos
como: localidad en la que habitan, ocupacién, escolaridad, sexo edad, asi como el medio por el
que se enteraron del evento. Estos datos aportan informacién de los alumnos que pagan por las
actividades y representan a un segmento del publico asistente y probablemente de los usuarios del
sitio Web. La suma de los formatos de inscripcion fue de 528 y cuando se codificaron mostraron

lo siguiente.

Resultados de los Formatos de inscripcion de los alumnos que se inscribieron a las
actividades de junio de 2002 a junio de 2006:

Las personas que asisten a la Casa de las Humanidades provienen en un 46% de 3 Delegaciones
de la Ciudad de Meéxico: la Delegaciéon Coyoacan (a la que pertenece la Casa de las
Humanidades) y las Delegaciones Tlalpan y Benito Juarez. Sin embargo el publico también viene
del Estado de México y ocasionalmente de otros estados del pais como Veracruz y Guerrero. La
ocupacién de los asistentes es muy variada pero principalmente son profesores (22.73%) y
estudiantes (20.4%); otros son arquitectos, psicélogos, bibliotecélogos, médicos, investigadores y
entre todos suman mas de 25 actividades profesionales distintas. La escolaridad de los
encuestados demuestra que el maximo grado que cursaron fue de: Licenciatura en un 48% vy
Posgrado un 38%. El 65% del publico de la Casa de las Humanidades son mujeres y 35%
hombres. El publico estd compuesto, en su mayoria, por personas mayores a 35 afios. El medio
principal por el que se enteraron de las actividades fue la Gaceta de la UNAM (30%), el 17% por

el cartel, el 16% por correo electronico y el 15% por el sitio web.
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.En sintesis quiénes son los alumnos a la Casa de las Humanidades? Las personas que asisten
a la Casa de las Humanidades provienen de las Delegaciones cercanas, en su mayoria son
estudiantes y profesores y tienen un alto grado de escolaridad, por lo menos de licenciatura, la
mayoria son mujeres adultas. La Gaceta de la UNAM es el principal medio por el que el publico

asistente conoce las actividades que se desarrollan en la Casa de las Humanidades.
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Anexo 7.
Presentacion de los resultados obtenidos a partir de 528 Formatos de los alumnos inscritos a las
actividades de la Casa de las Humanidades de junio de 2002 a junio de 2006, mismas que

tuvieron una cuota de recuperacion.
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.  Bachillerato 54
Fememno 346 Licenciatura 253
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EDAD:

FEMENINO

13-20
Mas 51

30%

21-35
35%

29%

Rango edad | Masculino
13-20 5
21-35 59
36-50 45

Mas 51 73
TOTAL 182

Rango edad Femenino
13-20 20
21-35 122
36-50 100
Mas 61 104
TOTAL 346
MASCULINO
13-20
L
Més 51 iy 21-35
40% ‘ 32%
36-50

25%
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Coyoacan 125
Benito Juarez 63
Tialpan 54
Informacion no disponible 53
Avaro Obregén 40
Edomex 40
Iztapalapa 27
Magdalena Contreras 20
Xochimilco 18
Iztacalco 17
Miguel Hidalgo 13
Venustiano Carranza 11
Cuauhtémoc 10
Azcapotzalco 8
Morelos 8
Tlahuac 5
Gustaw A. Madero 4
Milpa Alta 4
Jalisco 4
Veracruz 4
TOTAL 528
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OCUPACION:

Profesor 118
Estudiante — — | [N [ - )
Otro (=1-]
Arquitecto 26
Psicol _— — ] i I
Informacion no disponible 16
Investigador, meédico ¥ 28
Bibliotecario/bibliotecdl o L 13
[Abogado 1z
Ingenierc 31
Cientifico. empresario 20
Artista, H r o Y 19
Administrador. disefiador, terapeuta — ! 21
Dentista. economista. reportero. restaurantero. traductor.turismo 30
Comunicologo. editor, historiador, pedagogo. redactor 25
[ToTAL sz28
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MEDIO POR EL QUE SE ENTERO DEL EVENTO:

Gaceta UNAM 121 r - . . -
Cartel 74
Correo-e 70
Internet 58
Volante 54 [ e Otro Radio Gaceta UNAM
Recomendacioén 50 " Pedsdico 6% 5% 24%
Periédico 40
Otro 34
Radio 27
TOTAL 528 I Cartel
i 14%
10% htemet
| 11%
|
CORREO-E/INTERNET CARTEL-VOLANTE

Intemet Volante
45% 42%
d Correo-e Cartel
55% 58%



Anexo 8.

Cuestionario que se envid por correo electrénico a la base de datos de contactos de la Casa de las

Humanidades en junio de 2007. Del total de 1,500 correos que se mandaron, 135 personas lo

contestaron y lo regresaron por el mismo medio. El objetivo del cuestionario fue conocer las

opiniones de las personas que reciben regularmente informacién de las actividades de la CH

acerca del sitio web, asimismo saber cuéles son sus datos demograficos tales como género, edad

escolaridad, nivel de uso de internet y de computacién. En los anexos 9 y 10 se presentan los

resultados de este cuestionario.

Cuestionario del sitio web de la Casa de las Humanidades www.cashum.unam.mx aplicado

por correo electrénico en junio de 2007.

1. ¢Cuantas veces aproximadamente ha entrado o visitado el sitio web de la Casa de las

Humanidades?
-1 vez
- De 2 a 3 veces
-De 4 a 10 veces
- 11 veces o mas

2. El motivo por el que visité la pagina web de la Casa de las Humanidades fue: (Marque

todas las que necesite)
- Conocer la pagina
- Conocer la ubicacién o los teléfonos
- Buscar informacién de alguna actividad
- Conocer el precio de una actividad
- Buscar un libro
- Rentar una sala
- Conocer el programa de Servicio social
- Leer o imprimir algin resumen de una conferencia
Otra (Especifique)

3. (Cdémo llego a nuestro sitio web?
- Porque conocia la direccién

- Porque vio la direccion en algtin volante o cartel de los eventos.

- Por medio de un buscador (Especifique)
- A través del sitio web de la UNAM
-Otra (Especifique)
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4. Cuando entra al sitio web de la Casa de la Humanidades:
- Siempre encuentra la informacién que busca
- Casi siempre
- Algunas veces
- Nunca (Especifique qué no encontrd)

5. ¢Le es qutil la informacion que tiene el sitio?
- Si
- No (¢ Por qué?)

6. (;Qué informacion le gustaria encontrar en el sitio web?

7. ¢Qué informacion le parece mas til del sitio web de la Casa de las Humanidades?
- La informacién de las actividades
- El mapa de ubicacion
- El catalogo de libros
- El directorio del personal
- Las salas en renta
- Otra: 4cual?

8. (Tomo alguna decision después de visitar la pagina?
- Si
- No

9. Sitom¢ alguna decision jcual fue? Marque todas las que crea necesarias

- Inscribirse a alguna actividad
- Hablar por teléfono

- Acudir a las instalaciones

- Asistir a algin evento

- No tom6 ninguna decisién

10. Para ver la informacion y/o las imagenes de nuestro sitio, usted tiene que esperar:
- Muy poco tiempo
- Aproximadamente el mismo tiempo que espera para ver otras paginas
- Mas tiempo que en otras paginas
- Demasiado tiempo

11. ;Le sucedid que alguna vez no pudiera abrir el sitio web de la Casa de las Humanidades?

- Si
- No
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12. ;Recomendaria esta pagina a otra persona?
- Si. jPor qué?
- No. ;Por qué?

13. ;Tiene alguna sugerencia para mejorar nuestro sitio?
14. ;Le gustaria recomendarnos algtn sitio web?

15. Ha asistido a alguna actividad en la Casa de las Humanidades?
- Si
- No

16. Si usted ha asistido a alguna actividad en la Casa de las Humanidades ;Cuando fue la
ultima vez?

- Esta semana

- La semana pasada

- El mes pasado

- Hace 6 meses

- Hace un afio

- Hace mas de un afio
- Hace 2 afios o mas

17. Su edad se encuentra entre:
- Menos de 18 afios
- 18-24 afios
- 25-34 afos
- 34- 49 aios
- 50-64 afios
- mas de 65 afios

18. Género

- Femenino
- Masculino
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19. Por favor seleccione la opcién que indique el ultimo nivel educativo que ha obtenido:
- Primaria
- Secundaria
- Preparatoria o bachillerato
- Carrera técnica
- Pasante de licenciatura o equivalente
- Licenciatura terminada o equivalente
- Especializacion posterior a la licenciatura
- Maestria
- Doctorado
-Otro jcudl?

20. Su ocupacién es:

21. La Delegacion politica o ciudad en la que habita es:

Muchas gracias
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Anexo 9.

Interpretacion de los resultados del cuestionario del sitio web enviado por correo
electrénico.

El cuestionario enviado por correo electrénico a la base de datos de la Casa de las
Humanidades mostré lo siguiente:
Para tratar de tener un perfil de los visitantes de la pagina, se envi6 un cuestionario en junio de
2007 a la base de datos de correo electronico de la CH que se ha conformado con 1500 contactos,
con los nombres de los asistentes a las actividades y con el de las personas que llaman o mandan

un correo para ser incluidas en esta lista de correo.

Resultados de los Cuestionarios enviados por correo electrénico a la base de datos:

De un total de 1500 cuestionarios enviados por correo electronico se tuvo respuesta de 135
personas. Los resultados mas importantes fueron: el 88% de las personas dicen que usan una
computadora desde hace mas de 5 afios, el 50% lo hace varias veces al dia; el 59% usa una
computadora en el trabajo, el 70% usa el correo electrénico desde hace mas de 5 afios y el 77%
también usa el Internet desde hace mas de 5 afios; el 57% consulta la Web varias veces al dia y el
47% lo hace por espacio de 1 a 3 horas. El 36% de las personas que respondié el cuestionario ha
visitado el sitio de la Casa de las Humanidades (CH) de 2 a 3 veces y el 29% de 4 a 10. El motivo
por el que visitaron el sitio Web de la CH fue: 47% para buscar informacién de una actividad y
el 28% para conocer la pagina. El 48% de las personas entraron a la pagina porque conocian la
direccion y el 26% porque vio la direccion electronica en un volante o cartel. El 45% si encuentra
la informacién que busca en el sitio y el 34% casi siempre la encuentra. El 88% respondi6 que le
es util la informacién del sitio Web. El 25% de las personas quisiera encontrar en el sitio Web
mas informacién de las actividades y al 22% le gustaria que hubiera sugerencias de libros. El
55% considera que la informacién de las actividades es lo mas util del sitio. El 76% tom6 una
decision después de visitar la pagina Web, en el 82% de los casos esta decision fue inscribirse o
asistir a alguna actividad de la Casa de las Humanidades. El1 58% de las personas considera que el
sitio tarda en abrirse el mismo tiempo que otras paginas Web. El 28% dijo que alguna vez no ha

podido abrir la pagina. El 89% dijo que si recomendaria este sitio Web a otra persona.
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El 81% de las personas que contestaron el cuestionario ha asistido a alguna actividad a la Casa de
las Humanidades, el 55% lo habia hecho en el ultimo afio. Los principales datos demograficos de
los encuestados fueron: El 56% tiene entre 34 y 49 afios. El 70% son mujeres. El 35% tiene
licenciatura como su ultimo grado escolar y el 26% tiene maestria. E1 25% son profesores. El

21% vive en la Delegacion Coyoacén y el 14% en la Delegacioén Benito Juérez.
. Qué caracteristicas tienen las personas que contestaron los cuestionarios de correo

electrénico? En sintesis, tienen suficientes conocimientos para usar la computadora, el correo

electronico y el Internet.
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Anexo 10.

Se presentan los resultados del Cuestionario enviado en junio de 2007 por correo electrénico a
los contactos de la base de datos de la Casa de las Humanidades. Se enviaron 1,500 cuestionarios
y se recibieron un total de 135 contestados. Estos resultados fueron una fuente de informacion de
una parte del publico que visita el sitio Web, en cuanto a sus caracteristicas demograficas, lugar
de procedencia, conocimiento de Internet y de uso de la computadora; y acerca del sitio Web, los
motivos por los que las personas entran a la pagina, con qué frecuencia, por cuanto tiempo lo
hacen, la experiencia de navegar en el sitio y si toma decisiones acerca de la informacién que

tienen sus paginas como inscribirse o llamar por teléfono, entre otros temas.
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Edad: Género:

34- 49 afios 56!
25-34 afios 40 "
Femenino
50-64 afios 19 2 . 2
1824 afos T Masculino 40
Mas de 65 afios 6 TOTAL 135
Menos de 18 afios 3
TOTAL 135
30%
14%
0%
0- %- 49 afos 0- 25-34 afos 0- 5064 arios
n- 18-24 afios 0-més de 65 afos 8- Menos de 18 aiios| 0 - Femenino B - Masculing
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Anexo 10. Resultados del Cuestionaric del sitio Web de la Casa de las Humanidades aplicado por correo electrénico en junio de 2007. Se enviaron
1,500 cuestionarios y fueron contestados un total de 135.
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Por favor seleccione la opcion que indique el ultimo nivel
educativo que ha obtenido:

Licenciatura ferminada o equivalente 47
Maestria 1 35
Doctorado 19
Pasante de licenciatura o equivalente ] 14
Especializacién posterior a la licenciatura 10
Carrera técnica T
Preparatoria o bachillerato 4
Secundaria 1
TOTAL 135

A% 3% 1%

26%

o Licenciatura terminada o equialente

= Doctorado

n Especializacién posterior a la licenciatura
m Preparatoria o bachillerato

o Maestria

o Pasante de licenciatura o equivalente
m Carrera técnica

= Secundaria

Anexo 10. Resultados del Cuestionario del sitio Web de la Casa de las Humanidades
1,500 i ios y fueron dos un total de 135

aplicado por correo electrénico en junio de 2007. Se enviaron
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Su ocupacion es:

5% 4% ‘4%

7%

9% 15%

Profesor

Administrador, Arquitecto, Artista. Bidlogo, Disefiador, Estudiante. Psicélogo
W Otros
Wingeniero y Periodista

W Antropodlogo, Comunicélogo, Consultor, Contador, Economista, Historiador, Linguista, Mt

Profesor 33
Administrador, Arquiec, Arista, Bidlogo, Disefiador, Estudiante, Psicdlogo 21
Otos 20
IngenieroyPeriodista 12
Antropdlogo, Comunicélogo, Consuttor, Contador, Economisia, Historiador, Linglista, Musedégrab, Politdlogo, Rector, Socislogo 1
F uncionario 10
Investgador 9
Edibr 7
Biblioecdlogobiblioecario 6
Abogado, Empresario, Médico 6
TOTAL 135

25%

Polif Rector,

Funcionario
Investigador
Editor
@ Bibliotecdlogo/biblictecario
Abogado, Empresario, Médico

Anexo 10. Resultados del Cuestionario del sitio Web de la Casa de las Humanidades
1,500 cuestionarios y fueron contestados un total de 135.

aplicado por correo electrdnico en junio de 2007. Se enviaron
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La Delegacion politica o ciudad en la que habita es:

|Coyoacan 28
Benio Judrez 19
Tlaipan 15
Cuauh®¥moc 12
Avaro Obregon yMiguel Hidaigo 20
zpalapa 7
Azcapotico 6
Edomex 4
G ustavo A Madero, Venustiano Carranza [}

Contreras, 2
Campeche, Colima. G uanajuap. Hidalgo, Q ueréaro. Quintna Roo, San Luis Potos . Tijuana, Tlaxcala, Veracruz Michoacan 13
EUA Colombia 3
TOTAL 135

= Benito Juairez

ustavo A. Madero, Venustano Carranza
ugdalena Contreras, Xochimilco

8 EUA, Colombia

= Campeche, Colima, Guanajuato, Hidalgo, Querétaro, Quintana Roo, San Luis Potosi, Tiuana. Tlaxcals, Veracruz, Michoucin

Anexo 10. Resultados del Cuestionario del sitio Web de la Casa de las Humanidades
1,500 cuestionarios y fueron contestados un total de 135.

aplicado por correo electrénico en junio de 2007. Se enviaron
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1. ¢(Desde hace cuanto tiempo usted usa una computadora?

5 aflos o mas 120
De 3-5 afios 9
De 2-3 afios 4
Menos de 1 afo 1
De 1-2 anos T
Total 135

[n-Saﬂcsomés B-De35afios O-De23afos O-Menos de 1 afio I-De‘l»Zaﬂosl

2. (Con qué frecuencia usa una computadora?

Varias veces al dia o casi todo el dia 6
Todos los dias 46)
Varias veces a la semana 13
Menos de una vez al mes 4
Una vez a la semana 4
Una vez al mes 0
Varias veces al mes 0
Total 1%

Anexo 10. Resultados del Cuestionario del sitio Web de la Casa de las Humanidades

1,500 ionarios y fueron

un total de 135.

© - Varias veces al dia o casi todo el dia @ - Todos los dias
1 - Varias veces a la semana ® - Menos de una vez al mes

B - Una vez a la semana . ==

aplicado por correo electrénico en junio de 2007. Se enviaron
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3. (Donde se encuentra la computadora que usted usa mas?

™ - Cafo intornot

Trabajo 78| 4% 1% 1%
Casa 3B S
Cualquier lugar (laptop/PDA) 9 I
Escuela 6
Café internet 2 28% 59%
Ofo 2
Total 135)
T - Trabajo = . Casa ]
M - Cualquier lugar (laptop/PDA) ' - Escucia

- - Otro

4. ;Desde hace cuanto tiempo usa correo electréonico o E-mail?

Mas de 5 afios 95

De 4-5 afos 25

De 3-4 afios 10 7%
De 2-3 afios 0 0%

De 1-2 afios 0 >

Menos de 1 afio 5

Tofal 135

0% 4%

o - Mas de 5 afios
o - De 2-3 afios

@ - De 4-5 afios

o - De 34 afios

= - De 1-2 afios © - Menos de 1 al‘k;l

Anexa 10. Resultados del Cuestionario del sitio Web de la Casa de las Humanidades
1,500 cuestionarios y fueron contestados un total de 135.

aplicado por correo electrénico en junio de 2007. Se enviaron
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5. (Desde hace cuanto tiempo usa Internet?

Mas de 5 afos 103
De 4-5 afios 23
De 34 arios 6
De 1-2 afios 3
Menos de 1 afo 0
De 2-3 afios 0
Total 135
@ - Mas de 5 affos @ - De 4-5 afios O - De 3-4 afios U - De 1-2 aﬁos]

6. ;Con qué frecuencia usa el Internet?

Varias veces al dia 76 10% 2% 1%

Diario 41

Varias veces a la semana 14

Una vez ala semana 3

Varias veces al mes _l

Menos de 1 vez al mes 0 30%

1 vez al mes 0

Total 135
O - Varias veces al dia O - Diario
O - Varias veces a la semana O - Una vez a la semana
@ - Varias veces al mes -

Anexo 10. Resultados del Cuestionario del sitio Web de la Casa de las Humanidades aplicado por correo electrénico en junio de 2007. Se enviaron

1,500 cuestionarios y fueron contestados un total de 135.
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7. ;Cuando se conecta a Internet cuanto tiempo emplea en una

sesion en promedio?

5 minutos o menos 1
5-15 minutos 12
15-30 minutes n 9]
30 minutos a una hora 22
1-3 horas 47
3-6 horas ] 16
6 horas o mas 28
Total 135
1% 9%
o
21%
16%
12%
34%
@ 5 minutos o menos @ 5-15 minutos o 15-30 minutos o 30 minutos a una hora
@ 1-3 horas 0 3-6 horas @ 6 horas o mas
Anexo 10. Resultados del Cuestionario del sitio Web de la Casa de las Humanidades icado por correo electrdnico en junio de 2007. Se enviaron

1,500 cuestionarios y fueron contestados un total de 135.
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8. ; Aproximadamente cudntas veces ha entrado o visitado el
sitio Web de la Casa de las Humanidades?

-De 22 3veces 48|

-De 4a 10 veces 39|

-1 veces 0 més 30|

-ivez | 1§

Total 135
13%

29%

o-De2a3vwces m-Ded4ai0veces oO-11veces omas |:l-1vez|

Anexo 10. Resultados del Cuestionario del sitio Web de la Casa de las Humanidades aplicado por correo electrénico en junio de 2007. Se enviaron
1,500 cuestionarios y fueron contestados un total de 135.




El motivo por el que visité la pagina Web de la Casa de las
Humanidades fue:

Rentarunasala . _ | 2
Leer o imprimir algun resumen de una conferencia 8
Conocer la ubicacién o los teléfonos 1 18
Conocer la pagina - i 28,
Conocer el programa de Servicio social | 2
Conocer el precio de una actvidad o 17
Buscar un libro ?
Buscar informaci6n de alguna actividad i a7
Otra (Especifique) . - i 6
Total 135
4% 1% 6%

36%

21%

S 13% 1%

B Rentar una sala
® | cer o imprimir algan resumen de una conferencia
O Conocer la ubicacién o los teléfonos

O Conocer la pagina

B Conocer el programa de Servicio social

® Conocer el precio de una actividad

© Buscar un libro

B Buscar informacién de alguna actividad

D Otra (Especifique)

Anexo 10. Resultados del Cuestionario del sitio Web de la Casa de las Humanidades aplicado por correo electrénico en junio de 2007. Se enviaron
1,500 cuestionarios y fueron contestados un total de 135.
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10. ;Como llego a nuestro sitio Web?

Porque conacia la direccién 65
Porque vio la direccion en algin wolante o cartel de los eventos. 35
Otra 22
Por medio de un buscador 9
Através del sitio web de la UNAM 4
Total 135

7% 3%

48%

@ - Porque conocia la direccién

o -Otra
o - Por medio de un buscador
O - A través del sitio web de la UNAM

@ - Porque vio la direccién en algun volante o cartel de los eventos.

Anexo 10. Resultados del Cuestionario del sitio Web de la Casa de las Humanidades
1,500 cuestionarios y fueron contestados un total de 135.

aplicado por correo electrénico en junio de 2007. Se enviaron
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11. Cuando entra al sitio Web de la Casa de la Humanidades:

Siempre encuenta la informacin que busca 60
Casi siempre i
Algunas veces %
Nunca (Especifique qué no encontrd) 3
ITotaI 135

la- Siempre encuentra la inbmacidn que busca
© - Casi siempre

o - Algunas veces

L - Nunca (Especifique qué no encontré)

12.  ;Le es util la informacion que tiene el sitio?

S 119
No (¢ Por qué?) 16
Total 135

12%

~

88%

0 -Si 8 -No (;Porqué?) |

Anexo 10. Resultados del Cuestionario del sitio Web de la Casa de las Humanidades
1,500 tionarios y fueron dos un lotal de 135.

aplicado por correo electrénico en junio de 2007. Se enviaron
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13. ;Qué informacion le gustaria encontrar en el sitio Web?

Mas detalles sobre las actividades 25
Libro de sugerencias 22
Informacion sobre los ponentes 19
Resumenes de las conferencias 18
Precios 18
Programa anual de actividades 17
Links 16
Total L o | 135
12%

19%

16%

13%
= Mas detalles sobre las acfvidades = Librode sugerencias o Informacién sobre los ponentes
= Resumenes de las conferencias u Precios = Programa anual de acfividades
@ Links

Anexo 10. Resultados del Cuestionario del sitio Web de la Casa de las Humanidades

aplicado por correo electrénico en junio de 2007. Se enviaron
1,500 cuestionarios y fueron contestados un total de 135.
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14.

(Qué informacion le parece mas qtil del sitio Web de la
Casa de las Humanidades?

Las sales en renta 3
La informacion de las actvidades 15
El mapa de ubicacion 13
El direciorio del personal 9
El catdlogo de libros B
Totd 1%

15.

Tomo alguna decision después de visitar la pagina?

24%

Si 102

No 33

Total 135

76%
| 0-Si 0 -No |

Anexo 10. Resultados del Cuestionario del sitio Web de la Casa de las Humanidades aplicado por correo electrénico en junio de 2007. Se enviaron
1,500 ionarios y fueron un total de 135.
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16. Si tomd alguna decision ;jcual fue? (Marque todas las

que crea necesarias)

[Asistr a algun evento 7|
Inscribirse a alguna actividad 3|
Acudir a las instalaciones 15|
Hablar por teléfono 10
Total 135

17. Para ver la informacion y/o las imagenes de nuestro
sitio, usted tiene que esperar:

Aproximadamene el ismo Gempo que espera para ver oS pagies

Muypoco empo

Més iempo que en olras péginas

Demasiado tempo
Totd

Anexo 10. Resultados del Cuestionario del sitic Web de la Casa de las Humanidades

1,500 cuestionarios y fueron contestados un total de 135.

7%

1%

B g..

O - Asistir a algan evento
0 - Acudir a las instalaciones

@ - Inscribirse a alguna actividad
O - Hablar por teléfono

l

33%

58%

aplicado por correo electrénico en junio de 2007, Se enviaron
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18.

No
Si
Total

19.

e sucedié que alguna vez no pudiera abrir el sitio Web

o7

135

de la Casa de las Humanidades?

(Recomendaria esta pagina a otra persona?

Si 120
No 156
Total 135
[ as @ No ]
Anexo 10. Resultados del Cuestionario del sitio Web de la Casa de las Humanidades pli por correo ico en junio de 2007. Se enviaron

1,500 cuestionarios y fueron contestados un total de 135.
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20. ;Ha asistido a alguna actividad en la Casa de las Humanidades?

Si 110
No 25
Total 135

21.  Siusted ha asistido a alguna actividad en la Casa de las Humanidades
(Cuando fue la iltima vez?

Hace 6 meses 55
El mes pasado 23] % 1%
Hace mas de un afio 21
Hace 2 afios 0 més 13 10% s
Hace un afio 11
La semana pasada 10
Esta semana 2
Total 135
17%
Hace 6 meses @ El mes pasado n Hace mas de un afio o Hace 2 aflos o més
a Hae? un afio 0= La semana pasada © Esta semana
Anexo 10. Resultados del Cuestionario del sitio Web de la Casa de las Humanidades aplicado por correo electronico en junio de 2007. Se enviaron

1,500 cuestionarios y fueron contestados un total de 135



Anexo 11.

A continuacion se presentan las tareas que se le pidieron realizar a las personas durante las

Pruebas de usabilidad del sitio Web de la Casa de las Humanidades.

Tareas:

1.

= 0 % N L AW

Buscar el mapa ubicacion de la Casa de las Humanidades

Buscar la direccidn fisica y los teléfonos de la Casa de las Humanidades

Encontrar el directorio del personal que trabaja en esta institucién

Saber qué actividades hay mafiana

Buscar el curso Didéctica de las letras

Buscar otros cursos

Registrarse para que le manden informacién de las actividades

Buscar el libro La herida en el sol. Poesia contemporadnea centramericana.1957-2007

Buscar el catilogo de libros

. Comprar un libro

. Buscar qué sala se adapta mejor a una actividad para 40 personas y saber si cuenta con

aire acondicionado

Al final se les hicieron las siguientes preguntas a los participantes:

12.
13.
14.
15.
16.

¢ Como se sinti6 en el sitio mientras realizaba las tareas?
{Qué informacién puede encontrar en el sitio?

¢ Qué informacién considera que no tiene el sitio?

(Qué le gusté del sitio y qué no te gust6?

¢ Qué le parece dificil o confuso?
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Anexo 12. Resumen de las pruebas de usuario
A continuacién se presenta un resumen de las pruebas de usuario, en el Anexo 13 aparece la

transcripcion integra de cada una de ellas.

Prueba de usabilidad 1.
Rosario Castillo. 56 afios. Profesora de inglés de bachillerato. Ultimo grado de escolaridad:

Maestria. No conocia el sitio Web.

Para encontrar la direccion del sitio escribi6 las palabras Casa de las Humanidades en Google. El
resultado arrojé dos opciones, dudé en cual elegir, opt6 por la segunda. Vio la pagina y coment6:
“Se me hace muy interesante este curso que veo aqui, la informacién estd muy clara”. Buscé mas
datos del evento en Programa completo. Comenté que le gustaria que la primera pagina no
tuviera informacion de uno o dos eventos sino de toda la oferta académica para poder elegir de
cual buscar mas informacién. Rosario no se dio cuenta de que en la parte superior hay un mend
donde se presentan todas las actividades como cursos, seminarios, conferencias, etc. Sugirié que
los cursos estuvieran clasificados por areas tematicas. Encontré el mapa en el ment, no lo vio en

la pagina de inicio en la parte superior derecha.

Al final de la prueba Rosario Castillo contesté un cuestionario escrito, el cual permite conocer el
uso de la computadora y de Internet de la usuaria. Usa una computadora desde hace mas de 5
afios, una vez a la semana, en su casa. El correo electrénico lo usa desde hace 4 a S afios y el
Internet desde hace 2 a 3 afios. Utiliza el Internet una vez a la semana. Sus sesiones duran de 30

minutos a 1 hora. No ha comprado por Internet aunque le parece una excelente opcion.
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Prueba de usabilidad 2.
Marcia Juarez. 24 afios. Estudiante de administracién. Ultimo grado de escolaridad: Pasante de

licenciatura. No conocia el sitio Web.

Entro6 a la pagina de la Casa de las Humanidades por el buscador de Yahoo porque despleg6 mas
rapido que Google. Lo primero que le llamo la atencién al ver la pagina de inicio fue el Mapa de
ubicacién. Después hizo clic en el calendario y no pasé nada, queria ver las actividades de todo
mes. Dijo que el Banner estaba bien. Mencion6 que falta la Visién en la pagina, porque sélo esta
la Misién. Le gusta que cada actividad tenga una amplia explicacién. Mencioné que hace falta
que sea mas evidente en dénde se puede hacer clic. En la pagina de Venta de publicaciones no
esta clara la informaciéon de como hacen llegar los libros ni de como terminar el tramite de
compra. Le fue facil ubicar la direccion, los teléfonos y el correo electrénico. Sugiere que se
cambie la palabra Informes por Contacto y que Informes se use para solicitar informacion.
Cuando trata de buscar un libro sugiere que en el campo Coleccién tenga la opcion Todas las
colecciones. Cuando anota algo en los campos de busqueda de un libro y hace Enter el sistema
no da respuesta, sélo responde si se hace clic en Buscar. Dice que le gustaria que el sistema le
diera informacién con cualquier dato que escriba en los campos, que no sea necesario llenarlos
todos. Después se da cuenta de que aun cuando llena todos los campos el sistema no responde.
En la opciéon de ;Quiere que le mandemos informacion de Actividades académicas y/o
Publicaciones? opina que se agregue la opcion de Otros. Le gustaria que la pagina ofreciera
actividades para nifios y para personas en general, considera que la pagina estd enfocada
principalmente a universitarios. Sugiere que el Mapa de ubicacién se destaque mas y que tenga
una foto de la fachada de la Casa. Propone que haya informacién de actividades pasadas. Al final

comenta que el contenido de la pagina es bastante completo pero poco atractivo visualmente.

Datos del cuestionario de Marcia Juarez. Usa una computadora desde hace mas de 5 afios, varias
veces a la semana. La computadora que emplea estd en su casa. Usa el correo electrénico y el
Internet desde hace mas de 5 afios. Se conecta varias veces a la semana. Sus sesiones duran de 1 a

3 horas. Si ha comprado algo por Internet y le parece una excelente opcion.
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Prueba de usabilidad 3.

Jéssica Ramirez. 18 afios. Estudiante de bachillerato.

México. D.F. No conocia el sitio Web.

Entr6 a la pagina de la Casa de las Humanidades por medio del buscador de Google. En primer
lugar le llamaron la atencion las Actividades, sugirié que las que estén dirigidas a un publico
general ocupen la posicion principal en la primera pagina. Dijo que el costo de las actividades se
escriba en otro color para que sea mas evidente. Encontré el mapa de ubicacién con facilidad
pero no le parecié obvio que haciéndole clic se despliegue. No le parecié facil saber como volver
a la Pigina de inicio. Coment6 que el Calendario no es evidente ni tampoco que al poner el
cursor en los nimeros se puedan leer las actividades que hay cada dia. Cuando vio que aparecia
la manita sobre el Calendario pensé que la llevaria a otra pagina, no que le aparecerian los

nombres de los eventos en la parte inferior del Calendario.

Cuando la tarea consistié en buscar un libro no entendié a qué se referia el campo que dice
Coleccioén, escribié el nombre del libro y la pantalla no cambi6, pensé que se debia a que le
faltaba llenar el resto de los campos, entonces decidié buscar por Tema para no llenar todos los
campos, escribid Sociologia y no aparecié nada, el sistema no dio retroalimentaciéon. Comentd
que le gustaria ver el catdlogo de libros o las novedades, porque no sabe qué libros hay o porque
a veces no busca un libro en particular. Encontr6 la informacion de Renta de salas con facilidad.
Sugiri6 que el procedimiento para rentar una sala esté mas destacado y que deberia de
mencionarse qué tipo de actividades no se permiten. Coment6 que las palabras Programa
completo no le sugieren lo que en realidad se encuentra en este apartado, que es el curriculum
vitae del ponente, un breve resumen de la conferencia, los costos, etc. Cuando lee las palabras
Programa completo se imagina que se trata solamente de un temario, sugiere que diga Maés

informacién en lugar de Programa completo.

Jéssica tiene un buen nivel de cdmputo, realizé las tareas con rapidez y seguridad, sélo tuvo

dificultad cuando buscé un libro.
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Datos del cuestionario de Jéssica Ramirez. Usa una computadora desde hace mdas de 5 afios, lo
hace varias veces a la semana. La computadora que utiliza esta en su casa. El correo electronico
lo usa desde hace 4 a 5 afios, el Internet desde hace 3 a 4 afios. Se conecta a Internet varias veces
a la semana. Sus sesiones duran de 1 a 3 horas. No ha comprado por internet porque le parece

inseguro y porque no puede ver los objetos fisicamente.
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Prueba de usabilidad 4.
Daniel Nuiiez. 34 afios. Periodista.

Meéxico, D.F. No conocia el sitio Web.

Daniel traté de entrar a la pagina de la Casa de las Humanidades a través de la direcciéon que
considera puede ser: casadelashumanidades.com. Dice que cuando quiere entrar a un sitio
primero escribe la direccion que cree que es y si no se despliega la pagina entonces usa el
buscador de Google. Asi fue en este caso. Cuando entr6 a la pagina de la Casa de las
Humanidades ley6 el ment, el Banner y las conferencias en curso. Reviso la pagina usando el
Scroll vertical. Dice que le interesa saber qué actividades habra después de vacaciones. Menciono
que le gustaria saber cudnto cuesta un curso y se cuestiona si tiene que llamar para preguntar. No
se da cuenta de la leyenda que dice Programa completo porque dice que las actividades no
tienen costo ni programa completo. Usa la flecha de Back cada vez que quiere regresar al Inicio.
Dice que la pagina no tiene el icono de Inicio para volver mas rapido, después se da cuenta que
estd en la parte inferior pero con letras muy pequefias y con una apariencia como si se tratara de
los Derechos reservados e informacién que la gente no suele leer. No se percata de que el logo de
la Casa de las Humanidades sirve para regresar al /nicio. Cuando not6 que la pagina ofrece venta
de libros, de inmediato hizo clic pero no le gusté que se abriera una pagina de Adobe, porque en
el pasado ha tenido problemas con Adobe y dice que prefiere Word. Cuando se abre el cuadro de
dialogo en la pantalla y le pregunta si quiere actualizar Adobe dice que no sabe por qué aparece
esto por Default. Cierra la ventana. Cuando vuelve a la pédgina de inicio ve el Mapa de
ubicacién, le hace clic para agrandarlo. Menciona que el mapa no tiene claramente indicada la
ubicacién de la Casa de las Humanidades con una estrella o una flecha o algo de otro color que
resalte el nimero 162 de Av. Presidente Carranza. Sugiere que los niimeros de teléfono estén
separados de dos en dos, para facilitar la lectura, en lugar de estar juntos. Sugiere que en la
pagina que dice Cémo llegar esté el icono del Metro, para que se distinga rdpidamente la
informacion. Cuando busca el organigrama abre Conécenos. Dice que el organigrama no tiene
flechitas, ni los nombres alineados a la izquierda en forma de lista y con los cargos a la derecha,
como es lo usual. En la pagina de Publicaciones busca un disco de musica, en el campo de Titulo

escribe Musica contemporédnea, cuando no sucede nada en la pantalla dice que si el material no
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estd disponible deberia de responderle “No contamos con este titulo o los datos que nos
proporciond no son suficientes”. Le sorprende que cuando hace clic en Buscar no pase nada y
siga en la misma pagina. Busca el libro que esta sobre la mesa, a un lado de la computadora, dice
que con el ejemplar fisico le sera mas facil encontrarlo, que si busca un titulo al azar. Escribe el
nombre del libro y el sistema no arroja nada. No sabe si debe de llenar algunos campos
indispensables. Escribe el ISBN porque piensa que de esa manera seguro encontrara el libro, pero
no es asi. Dice que cuando una persona busca un libro generalmente no cuenta con el ISBN.
Empieza a desesperarse porque dice “Ya fue demasiado porque el ISBN es lo mds preciso que
puede haber para buscar un libro”. Cree que para encontrar el libro debe de llenar todos los
campos aunque cuestiona la instruccién de la pagina que dice Para encontrar alguna
publicaciéon en el catilogo por favor proporcione alguno de los siguientes datos de
busqueda. Ya ha llenado 3 campos y el sistema no le da una respuesta; sigue, planea llenar todos
los campos, no sabe qué escribir en Coleccién, bueno escribe Coleccién Marco Antonio Campos.
Termina de llenar los campos con datos inventados para saber si asi tendra respuesta del sistema,
tampoco. Dice que el Catalogo de libros no es féacil de usar, que seria mejor hablar por teléfono
para preguntar si tienen el libro. Hace clic en Publicaciones y novedades. Reintenta la busqueda
de un titulo, ahora lo hace copiando y pegando el nombre del libro y de la Coleccion tomandolos
del Catélogo de publicaciones para que los datos sean exactos, el sistema tampoco encuentra el
libro. Esta tarea le caus6 molestia y frustraciéon constante. Menciona que le gusta mucho buscar
libros, que suele hacerlo en las paginas Web de Gandhi y de Amazon, con sélo escribir el Titulo
y el Autor, o sélo el Autor. Ahora se dirige a Recintos para saber como rentar una sala. Cuando
lee Recintos dice “Yo creo que son las salas”. Le parece bien que haya una foto de cada
auditorio. En el caso de la Sala de videoconferencia se pregunta ;jqué tipo de sonido tiene?
Opina que la sala se ve fria, que las televisiones son muy pequefias, que la luz es inadecuada
porque causard mucho rebote. Cree que la informacion estéd bien sobre la capacidad de la sala, el
equipo de proyeccion que tiene y que cuenta con aire acondicionado. La informacién de los
recintos no le indica que se puedan rentar, ni si Unicamente son para actividades de la
Universidad y para temas relacionados con las humanidades. Le gusta mas la sala de Usos
multiples porque parece mas acogedora. En la pagina de inicio el Banner le parece poco legible

porque las letras estdn muy negritas y parpadean. En cuanto al Calendario s6lo hasta que puso el
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cursor sobre éste se dio cuenta de que se puede hacer clic y que puede ver qué actividades hay
cada dia. Le molesta la figura que tiene el calendario como fondo de agua, porque no sabe qué es
y le estorba para leer. Sugiere que arriba del Calendario diga: Consulte en el calendario las
actividades que hay. Ademas dice que le gustaria que en la pagina de inicio dijera “Hoy es 7 de

julio y que abajo aparezcan las actividades del dia”.

Datos del cuestionario de Daniel Nuifiez. Usa una computadora desde hace mas de 5 afios, lo hace
todos los dias, la computadora esta en su oficina. Usa el correo electrénico y el Internet desde
hace mas de 5 afios. El Internet lo usa diario, sus sesiones duran de 1 a 3 horas. Si ha comprado

algo por internet y le parece muy practico.
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Anexo 13. Transcripcién integra de las pruebas de usuario.

A continuacién se transcriben de forma integra las cuatro pruebas de usuario que se aplicaron al
sitio web.

Letras en cursiva o itdlicas significan lo que la persona dijo.
Letras en negritas son palabras que el usuario leyé en la pagina o donde hizo clic.
Lo que esta entre paréntesis son descripciones.

Audio casete Prueba 1.
4 de julio de 2007.

Rosario Castillo. 56 afios. Profesora de inglés en Bachillerato.
Meéxico, D.F.

(Rosario trata de encontrar la direccion de la Casa de las Humanidades a través del buscador
Google, obtiene dos resultados. Lee cada uno de ellos en voz alta.)

Rosario. Casa de las Humanidades, UNAM. Para recibir semanalmente el calendario de
actividades escribanos un correo.

- Bueno yo creo que ahi no me dan la informacion de los cursos, a ver la otra, (Casa de las
Humanidades.)

Ana Maria - Bueno, lo primero seria entrar al sitio web de la Casa de las Humanidades.

Rosario - Si, pero hay dos (opciones desplegadas por el buscador), enfonces estoy pensando a
cudl de las dos entro, si a la primera o a la segunda. (Entra a la segunda opcién. Lee en voz
alta)...Casa de las Humanidades del 14 al 18 de agosto... 4 ver, si le pico al primero...Curso-
taller Nueva didactica de las letras.

Ana Maria - ;En esta primera hoja podria decirme qué le parece, qué piensa de ella?

Rosario - Mmm.... se me hace muy interesante, este primer curso, entonces, estd muy claro ...del
14 al 18 de agosto, el horario, el costo... no dice qué requisitos se necesitan, pero yo creo que
pagando, no hay ningin otro requisito

Ana Maria -Si

Rosario - Si pico aqui el programa completo, muy bien. m.. muy bien.

Ana Maria - Si pudiera volver a la pdgina que estaba antes, a ésta y decirme de ahi que le llamé

la atencion, bueno el Curso de Nueva didactica..., me di cuenta jqué le parece la pdgina a
simple vista?
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Rosario- Bueno, asi a simple vista me parece clara, ahora, a mi me hubiera gustado que en lugar
de que entrara de inmediato al primer curso, hubiese encontrado primero la opcion de ver todos
los demds cursos que estdn ofreciendo porque asi puedo verlos en su totalidad y decidir cuales
me interesan, que quizd me interese 6 no...Si, entonces me hubiera gustado que antes de que
saliera la descripcion de este curso, tuviera un calendario de todos los cursos, que se estdn
ofreciendo aqui.

Ana Maria- ;Podria encontrar en el meni una opcion en donde vea enlistados todos los cursos?

Rosario- A ver.. . posiblemente en donde dice ...Actividades, Cursos... si, a ver ...Cursos,
Historia del cine... jah si estd! lo que sucede es que no es la primera cardtula.

Ana Maria - Si

Rosario - Y yo al abrir la pagina no me fijé que arriba estaban esas posibilidades.

Ana Maria - Si

Rosario -Porque, si por ejemplo vemos aqui, no pues si esta claro, pude haber visto ahi arriba.
Ana Maria - Pero no es lo que mds llama la atencién ;verdad? Que no es la primera opcion.

Rosario - No, porque si yo entro aqui, posiblemente si esté buscando éste, pero lo mds probable
es que yo quiera saber qué cursos se ofrecen.

Ana Maria - Si

Rosario - O sea que me hubiera gustado que la primera pdgina fuera eso. A ver...

Cursos.... De adaptacion cinematografico... jentonces esos son todos los cursos que estdn
dando? También posiblemente se podrian clasificar en subtemas: cursos del Cine, cursos de
Letras, pero bueno si no son muchos aqui en una pdgina salen todos ;verdad?

Ana Maria - ;Y si usted quisiera encontrar mds informacion de alguno de ellos?

Rosario - 4 ver voy a ver, por ejemplo Escribir la tesis...

Ana Maria - (Dice lo que ve en la pantalla para que se grabe, hace clic en el titulo de Escribir la
tesis pero no pasa nada.)

Rosario - Entonces acd abajo es donde estd el programa completo (hace clic en Programa
completo) ...un curso prdctico de...aja... bueno si estd claro, muy completa la descripcion de

los contenidos, de qué se van a tratar, incluso la bibliografia.

Ana Maria - Si
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Rosario - Y también el tipo de trabajo que se va a realizar...yo creo que esto estd muy claro, a
ver...

Ana Maria - Ahora si pudiera volver a la primera pdgina. jPuede buscar el Mapa de ubicaciéon
de la Casa de las Humanidades?

Rosario - Si, a ver, Conécenos, historia, no creo, Mision, tampoco, ;Directorio? A ver,
Recintos, Contacto, aqui estad Publicaciones, si entonces, Rio Churubusco, ... Presidente
Carranza... estd muy claro el plano que se presenta.

Ana Maria - Y si usted necesitara los teléfonos, la direccion?

Rosario - Creo que donde dice Informes, bueno de hecho aqui estdn los teléfonos.

Ana Maria - Si en el mapa, si con eso es suficiente.

Rosario - Con esto yo creo que ya queda Direccion y Teléfonos...en Informes /qué cosa nos
dice?, jah! Teléfonos, correo, solicitud de informacion, incluso por este medio puedo poner mi
nombre y solicitar informes, si estd muy claro, ahora Publicaciones, Conécenos, Historia,
incluso me estd diciendo que va a estar cerrada por vacaciones, a ver Misién, muy bien,
Directorio, aja, perfecto, Actividades, Cursos, Diplomados, Conferencias, Temas actuales..,
Presentaciones, bueno Seminarios, Publicaciones, ... Catilogo...No puedo (abrirlo)

Ana Maria - ;Quiere ver el Catilogo de publicaciones?

Rosario - Si, porque aqui tengo que escribir un titulo, nada mds quiero ver qué es lo que tienen
publicado porque sé que tienen (libros), y ver si hay alguno que me interese. ;No puedo? jAh si

puedo! ;A ver donde?

Ana Maria - Parece que hay que poner algun dato ahi. Pero si yo no sé ni siquiera qué publican
¢;Coémo voy a escribir algo?

Rosario - Si, exacto. Me gustaria, no sé si se podria, que salga por ejemplo un catdlogo y un
listado de autores, puede ser por orden alfabético o por tema. Muchas veces cuando yo voy a
una libreria no llevo en mente un libro en especial, simplemente veo y si hay alguno que me
interesa, pues lo compro.

Ana Maria - Si. ;Podria ver qué colecciones tienen?

Rosario - j4h! Si acd, pero no se me ocurrio... poner eso de Colecciones. Bueno quizd esto no
esté tan claro, tampoco me di cuenta de que puedo ver los titulos.

Ana Maria - Si.
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Rosario - Mmm.. Buscar a ver si me sale, jah! Si, tampoco se me habia ocurrido que asi
también, bueno, pero creo que soy un poco mds tonta que la mayoria.

Ana Maria - No, no. A nosotros nos parecia que esta seccion (no estd clara). Es mds que obvio
que requiere reformarse, pero bueno, a veces uno dice, voy a hacer la prueba con algunos
usuarios para comprobar donde hace falta hacer los cambios.

Rosario - Si, pues quizd aqui, en lugar de que fuera esta flechita la que nos diera la indicacién de
que ahi es donde sale, no sé si pudiera aqui haber una “manita” en Coleccién, porque yo
siempre ando buscando en donde sale la “manita”.

Ana Maria - Si.

Rosario - Historia de la literatura americana, éste libro parece bueno...(lee) si, tienen algunos
titulos que me gustan...(lee)

Ana Maria - ;jPodria ver si alguno de los libros tiene mds informacion?

Rosario - 4 ver por efemplo, me interesa...esta...Si, si sale la “manita” y me estd diciendo el
precio y una descripcion de lo que tiene ... Bueno, esto si estd muy claro.

Ana Maria - Si

Rosario - Orden de compra, /Se puede comprar? ;Esta bien! jPuedo comprarlo por Internet!
Ah!, ;No puedo pagar con mi tarjeta de crédito?

Ana Maria - No

Rosario - Bueno, bien, entonces... Aqui hay otro libro que me gusta...de letras, de...$140.00,
bien.

Ana Maria - Y si usted quisiera saber acerca de las salas, los Recintos, por ejemplo, ;Qué salas
hay?

Rosario - Tienen un Auditorio con capacidad de 130 personas, con vestibulo para el
receso....muy bien. Ah! Lo puedo rentar! Aja, estd muy bien.

Ana Maria - Esa fue una sala. ;Puede ver si hay otras salas hay?

Rosario - Si, /a Sala de usos miltiples, 70 personas....(lee) muy bien, y la Sala de
videoconferencias...(lee)

Ana Maria - jLe queda claro, por ejemplo, si las salas tienen aire acondicionado? ;O para
cudntas personas son?
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Rosario - Si para cudntas personas y también si tiene aire acondicionado, aqui dice 45 personas
yen la otra decia 70 y en la otra 130. Yo creo que si queda muy claro y cémo lo pueden rentar.
Pero bueno, la unica duda que tendria yo, pero eso ya es muy sofisticado, si yo quiero organizar
un evento por videoconferencia, supongo que yo soy la que tengo que hacer los arreglos con la
persona que la va a dar y todo eso. ;O también lo hacen ustedes?

Ana Maria - ;Con el ponente? Si usted seria el contacto con el ponente y nosotros nos
encargariamos de la parte técnica, de operar el equipo.

Rosario - Perfecto.

Ana Maria - Me ha dado un panorama muy claro del uso de la pdgina. Si usted resumiera ;jQué
informacion recuerda mds de la pagina que ha visto?

Rosario - Pues recuerdo ahorita, por ser lo ultimo, las salas, me parecen interesantes. Recuerdo
lo de las actividades que creo que estd muy claro. Mi vnica dificultad fueron las publicaciones,
porque no percibi que esto de aqui me iba a deplegar las publicaciones... la primera vez
también me salieron. Pero la primera vez no salieron asi. Fue el unico problema que tuve. Aqui
dice Titulo, pero ;Como voy a buscarlo?

Ana Maria - ;Se le ocurre otra informacién que le gustaria encontrar en la pdgina? ;Qué otra
cosa le gustaria que hubiera?

Rosario - Pues no, yo creo que estd todo lo que yo pediria, todo, porque hasta tiene la Historia,
la Mision, el Directorio, las Actividades, Publicaciones, Recintos, Contacto, si quiero
alquilar, todo.

Ana Maria - Si

Rosario - La verdad es que no se me ocurre otra cosa que yo considere importante, que deberia
de estar en esta pdgina. La verdad es que estd muy bien la pagina.

Ana Maria - Gracias. Pues ya terminamos lo que se refiere al manejo de la pdgina, sdlo le
pediria completar un cuestionario.

Datos del cuestionario de Rosario Castillo.

Usa una computadora desde hace mas de 5 afios.

Usa la computadora una vez por semana.

La computadora que usa esta en su casa.

Usa el correo electrénico desde hace 4 a 5 afios.

Usa el Internet desde hace 2 a 3 afios.

Usa el Internet varias una vez a la semana.

Sus sesiones en Internet duran de 30 minutos a 1 hora.

No ha comprado algo por Internet. Al final agregé el comentario de que el Internet le parece
maravilloso.
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Letras en cursiva o itdlicas significan lo que la persona dijo.
Letras en negritas son palabras que ley6 en la pagina o donde hizo click.
Lo que esta entre paréntesis son descripciones.

Audio casete Prueba 2.
5 de julio de 2007.

Marcia Juarez. 24 afios. Pasante de la licenciatura en Administracion. UNAM.

México, D.F.

Ana Maria - ;Como entrarias a la pdgina de la Casa de las Humanidades si no tuvieras la
direccion?

Marcia - Me voy a un buscador, generalmente utilizo Google o Yahoo, porque como no me sé la
direccion...(electronica).

Ana Maria - Si

Marcia. -Estamos en Google. Se tiene que cargar, si estd un poquito lenta (la pagina).
Ana Maria - Ahora estds con Yahoo, mejor.

Marcia - Si fue la primera (pagina) que desplego.

Ana Maria - Si

Marcia - Entonces ya que se termine de desplegar ....
(Lee) Casa de las Humanidades, UNAM . Programa

Ana Maria - Ve la pdgina ahora que abra y dime qué te parece a primera vista.

Marcia - Esta bonita. Ah, estd genial el... Mapa... Generalmente cuando buscas una pdgina en
Internet, de un lugar, luego quieres ir; yo he entrado a las del Gobierno del DF para buscar
recintos y casi nunca tienen mapas de como llegar o doénde estdn para ubicarme y luego estoy
buscando en la Guia Roji, porque tinicamente ponen la direccion. Esto esta muy bien, el...
Mapa... estd genial.

Ana Maria - Si. ;jEso es lo que primero te llama la atencion?

Marcia - Generalmente cuando busco algo ... esto estd muy bien... Eventos...Le pico al mes del
calendario y no pasa nada.
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Ana Maria - Le picas en el... Calendario... al... Mes... y no pasa nada.

Marcia - Me gustaria que pudiera desplegar este... Mes... y los eventos que tienen programados,
para ver qué hay y qué me interesa, porque a veces uno no estd buscando un sélo dia, sino qué
hay en todo el mes para organizarse.

Ana Maria -Si

Marcia - Curso-Taller Nueva didactica de las letras... AA, estd interesante.
Marcia - (Lee el Banner). j4h! van a estar de vacaciones.

Ana Maria - ;Te llama la atencion el Banner?

Marcia - S%, yo si lo veo y cuando estd en movimiento mds te llama la atencion, es lo primero que
uno ve. Bueno, jah! Tienen también la pdgina en inglés. Eso estd bien que (la pdgina) sea
bilingiie. Creo que mucha gente la puede utilizar... Historia, Mision... le falta la...
Vision....En... Actividades... del mes: que diga... Ciclo de cine...y que te muestre lo que hay,
que se despliegue en el por ejemplo... Cine...Estd muy bien que cuando se despliegan las
actividades aparezca en qué va a consistir.

Ana Maria - ;Te parece claro que en... Programa completo...te muestre mds informacion del
evento?

Marcia - Si, un panorama general para llamar mds la atencidon, estd muy bien. Las...
Publicaciones...también son muy importantes. Si sé el titulo obviamente lo pongo, pero si no lo
supiera....

Ana Maria - Con la... Coleccion...te dice lo que tiene.
Marcia - Si
Ana Maria - Si a veces falta aclarar jverdad? si se puede hacer click o no.

Marcia - 4ja... Orden de compra...si [o quiero comprar. Esto estd mejor, se manda por correo
¢no? Si quisiera comprarlo y que no fuera por Internet, no tengo donde conseguirlo ;seria
solamente aqui? Falta especificar si también lo puedo comprar aqui, o solamente por Internet ...
Catdlogo... Seria importante que tuviera la portada del libro, mds atractiva, bueno yo he
visitado paginas de librerias. Bueno, dice... Imprima la orden de compra... pero no dice cémo
terminar el tramite de compra. jAh! esto estd bien... Informacién de renta de salas, auditorio,
aire acondicionado... si, Videoconferencias.

Ana Maria - Y ahora por ejemplo en el... Mapa de ubicacion... ya lo viste, fue lo primero que te
llamé la atencidn.
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Marcia - Si

Ana Maria - Si quisieras saber donde se encuentra fisicamente la Casa, si dijeras necesito su
direccion y sus teléfonos ;los podrias encontrar?

Marcia - Si claro, porque por ejemplo en... Contacto... estd... Ubicacién... Si es muy facil. Estd
bien la... Ubicacién... aqui estd como llegar desde el Metro Coyoacdn, desde diferentes puntos.
Si estd muy bien, para mi es fdcil encontrar la direccion y los teléfonos. Si en alguin momento no
es bastante claro el mapa puedo hablar y preguntar, por teléfono o por correo, nunca lo he
hecho, casi siempre llamo porque es un poco mds rapido.

Ana Maria - Si, uno quiere la respuesta inmediata. ;Y si quisieras encontrar el... Organigrama?
Marcia - 4h eso si, mmm...

Ana Maria - ;/Dénde lo buscarias? ;Para saber quiénes trabajan?

Marcia — En... Directorio, Conécenos.

Ana Maria - Si quisieras buscar un curso de la doctora Beristdn sobre... La retorica de las
letras... ;donde lo harias? Por ejemplo, lo oiste en el radio y dices: jAh! quiero ver de qué se
trata.

Marcia - Busco obviamente en la pdgina y en... Cursos... en... Actividades.

Ana Maria - Si

Marcia - Y luego veo... Programa completo.

Ana Maria - Y ;jcomo le harias para registrarte y que te manden informacion de sus actividades?

Marcia - Me iria a... Contacto... pero solamente esta como... Informes... Bueno le cambiaria
la palabra Informes por Contictanos porque quiero establecer contacto.

Ana Maria - Tu sugieres... ;Contictanos... en [ugar de... Informes?

Marcia - También podria estar... Informes... pero unicamente para solicitar otra informacion,
seria como dividir. Y en esta de... ;Desea que le enviemos informacién de actividades
académicas? Nuevas publicaciones... Podria tener una tercera opcién como Otros... otro tipo

de informacion y algo mds que se pudiera escribir qué tipo de informacion.

Ana Maria - 4ja.
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Marcia - A4 lo mejor... Conferencias... o ...Ciclos de cine... aunque no necesariamente entran
dentro de... Actividades académicas... sino mds bien de recreacion, otros cursos u otra cosa de
la que hay aqui.

Ana Maria - Y si por ejemplo tu sabes que este libro lo venden aqui, ;podrias encontrarlo? (Le
muestra un libro)

Marcia - Si, en... Publicaciones... me voy a... Catalogo... y buscaria por... Titulo... (escribe)
Ah! creo que se trabo.

Ana Maria - Si

Marcia - Mmm... Nuestros clasicos... tendria que saber la... Coleccion... en el menu de aqui,
podria poner una opcion en... Coleccién: Todas... Para que lo busque en todas las colecciones.

Marcia - Que ademads tenga una opcion que sea... Todas las colecciones... que sea especifica, si
ya me la sé, si no me la sé que me la dé (escribe).

Ana Maria - Si le pones... Enter... no te la da, tienes que hacer clic en... Buscar.

Marcia - Quisiera que me lo buscara con solo 2 o 3 datos del libro o /podria ser por...
Coleccion... o por... Tituloe?... Generalmente es por... Titulo.

Ana Maria - Ya le pusiste... Coleccion, Titulo y Autor... y aun no puedes ver el libro.

Marcia - Quisiera que no tuviera que llenar todos los campos para encontrar el libro. Con el...
Nombre, Autor... o el... Titulo del libro... seria mads que suficiente. No creo que haya muchos
libros que se llamen asi.

Ana Maria - /Y por qué crees que si le pones el... titulo... no te lo da?

Marcia - Necesito llenar todos los campos, pero habrd cosas como esta que no se qué es...
ISBN... ;Una clasificacion o algo especial? Como usuario generalmente nada mds escribes el...
Titulo o ¢l Nombre del autor... y como hay muchas publicaciones, bueno muchas editoriales
que lo publican, cuando vas y buscas un libro te arroja todos los que encuentra relacionados con
el... tema... o con el... titulo... y yo quisiera que fuera eso pero no se por qué. Quizd sea
requisito llenar todos los campos para que me lo dé, pero seria mejor si... si le doy... Nuestros
Cldasicos... solamente.

Ana Maria - Si, quitdndole el... Titulo... y poniéndole sélo... Coleccion.

Marcia - Pero tendria que saber el nombre de la coleccion para poder entrar, y si no la
supiera...

Ana Maria - Si
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Marcia - Podria poner una opcion como... Todas las colecciones...
Ana Maria - Poniendo solo el... Titulo... del libro no te lo da.

Marcia — Por... Autor... Cuando le doy... Enter... no me da nada...Con... Enter... no busca
nada.

Ana Maria - Si.
Marcia - Si estd bien, por... Tema... no tiene nada.

Ana Maria - Si, no sabemos qué temas hay para poder elegir algiin tema, no nos da opciones
de... Temas... como en... Coleccion... que si te permite ver algunos de los nombres de las
colecciones... Temas... no hay.

Marcia - No se despliega nada. Que haya la opcidn de ver los temas de algun libro que esté en
alguna coleccion... a lo mejor quiero ver algo sobre Guerra, Revolucion, México, ver si hay
algun titulo publicado aqui, y seria interesante o como...que se despliegue una lista.

Ana Maria - De lo que has visto en el sitio web ;qué te parece?

Marcia - Estda muy bien, un poco sencilla, porque en esta época llama la atencién lo que es mds
visual ... no sé que los menus fueran interactivos. Me gustaria por ejemplo que tuviera algiin
programa, por ejemplo infantil, que estuviera también dirigido a los nifios para hacerlos mds
participativos desde ahora y al puiblico en general, siento que estd mds enfocada a universitarios
y a personas mds grandes, que les gusta la literatura,me gustaria que tuviera alguna actividad
enfocada a los nifios, empezar con algo...

Ana Maria - Y ;jqué te gusté de la pagina?

Marcia - Estuvo bien todo, me gusté mds lo de las... actividades... lo que va a haber en el mes,
el... mapa... me gustaria que estuviera mds resaltado, para que fuera mds llamativo, no sé algo
relativo a la Casa de las Humanidades, como la fachada del edificio o que hubiera algunos
carteles de lo que han hecho, necesita ser un poco mds atractiva visualmente... el contenido es
bastante completo, tiene lo necesario, las actividades que hacen, lo que publican, el calendario,
llegué rdpido, a través de un buscador. También no sé si se pueda llegar desde la pdgina de la
Universidad, en unam.com.mx ;Se puede? ...en general me parecié muy bien, estd bdsica pero
tiene todo lo que necesitamos para saber ... la... historia... se me hace importante.

Ana Maria - Dices que le falta la... Visién... jverdad?

Marcia - Si...no necesitamos tantas cosas, como si fuera una pdagina del Gobierno.
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Ana Maria - Si, bueno pues muchas gracias, eso es todo. Ya sin usar la computadora, te pido por

Jfavor que respondas este cuestionario.

Datos del cuestionario de Marcia Juarez.

Usa una computadora desde hace mas de 5 afios.
Usa la computadora varias veces a la semana.

La computadora que usa estd en su casa.

Usa el correo electronico desde hace mas de 5 afios.
Usa internet desde hace mas de 5 afios.

Usa internet varias veces a la semana.

Sus sesiones duran de 1 a 3 horas.

Si ha comprado algo por internet. Le parece una excelente opcion.
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Letras en cursiva o itdlicas significan lo que la persona dijo.
Letras en negritas son palabras que leyé en la pagina o donde hizo click.
Lo que estd entre paréntesis son descripciones.

Audio casete Prueba 3.
3 de julio de 2008.

Jéssica Ramirez. 18 afios. Estudiante de Bachillerato.

Ana Maria. - ;Como entrarias a la pagina de la Casa de las Humanidades?
Jéssica. - Pondria aqui en el buscador: Casa de las Humanidades.

Ana Maria. - Si. ;Qué buscador usas normalmente?

Jéssica. - Google. (Escribe Casa de las Humanidades). Bueno es el que estd aqui. Mmm. Se abre y
ya. Me iria a la primera (opcién que arroja la busqueda).

Ana Maria. - Si. Y si entras a la pdgina y es la primera vez que la vez que lo haces, ;hay algo que
te llame la atencion o que te parezca digno de comentar? Para bien o para mal, que te guste, que
no te guste o que te de curiosidad?

Jéssica. - Mmm. Pues a lo mejor, mm, que la actividad principal, la que se dirija a mds personas,
que sea la actividad principal en la pdgina. Cada una de estas parece que se centra en un
publico diferente. Por efemplo ésta de Ciencias Sociales, parece para gente de ciencias politicas,
de sociales, algo asi, pero lo que es para un publico en general, donde puedan acudir personas
que no estén tan interesadas en politica, economia, que lo vean, que sea mds atractivo para ellos,
a lo mejor un Viernes de lectura como mds general, no tiene que traer a un licenciado en
filosofia y letras o en psicologia, eso como que podria atraer mds a la gente, posteriormente pues
ya alguna de las demds actividades o presentaciones de libros las que hay. Me imagino que las
actividades estdn acomodadas segiin la fecha o no se cémo estén acomodadas.

Ana Maria. - Si es generalmente por orden cronolégico o por la importancia que tienen para
nosotros.

Jéssica. - Si. ;Qué mds?...

Ana Maria. - jDénde harias clic? ;A donde entrarias primero?

Jéssica. - Mmm. Pues también todo depende de qué estds buscando, no?. En este caso si estoy
buscando las Actividades y me interesa eso, pues en Actividades y en Cursos.

Pienso que estd bien, pues incluso viene el Programa, todo lo que es, el Programa y todo lo que
se va a ver, el costo y todo.
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Ana Maria. - ;Entonces el costo ponerlo mds arriba? ;En cuadro? ;O no ponerle precio?

é p ¢l é
Jéssica. - Eh? Mmm. Es que podria ser una opcién no ponerle precio, porque a lo mejor resta
porque a lo mejor la gente dice, no estd muy caro, pero también es una forma de que sepan lo
que va a costar, es informacion. Bueno en este caso que lo estamos organizando nosotros pues
si, pero las otras actividades que no se organizan aqui pues es importante que lo sepan porque a
donde se pueden comunicar, si no es aqui.
Ana Maria. - Si.
Jéssica. - Pues, seria mejor ponerlo en distinto color, que se vea mds llamativo el costo.

Ana Maria. - ;Podrias volver a la primera pdgina y encontrar el mapa de ubicacién?

Jéssica. - Este, pero no sé si se pueda ver mds grande, ah! Si. Ajd, ya lo habia visto y no pensé
que ddndole clic aqui se hiciera mds grande.

Ana Maria. - Si te diera esa informacion. Puedes encontrar los teléfonos y la direccion exacta de
la Casa?

Jéssica. - Ddndo...de la Casa, en la parte de aqui abajo pues también.

Ana Maria. - Si ahi los tienes. ;Si quisieras ver quién es el Administrador o el director y el
organigrama de la Casa. Si quisieras buscar a alguna persona dénde los buscarias?

Jéssica. - Si en Conécenos? No en el Directorio.

Ana Maria. - ;Podrias encontrar la invitacion de la conferencia de El pulque?

Jéssica. - Pues, podria ser en Actividades y en Conferencias

Ana Maria. - Si. Hay una forma de poder ver mds informacion. ;Sabes donde?

Jéssica. - ; En Programa completo?

Ana Maria. - ;Podrias encontrar qué actividades hay mafiana en la pdgina principal?
Jéssica. - Yo lo buscaria, bueno aqui. ;Como me regreso a la pdagina principal?

Ana Maria. - ;/No es facil saber como regresar?

Jéssica. - ...No. A lo mejor seria .. de inicio o algo asi? Porque aqui en Historia no estd, no sé si
en Casa de las Humanidades, ahi si esta.
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Ana Maria. - En el cuadrito, hay un Logo, un calendario por dia, es el que me decias que tu ya lo
habias visto, verdad?

Jéssica. - Si ya lo habia visto e igual si me paro pues me aparece la manita, pero alquien que lo
vea asi rdpido no se da cuenta que puede picar en cada dia.

Ana Maria. - Claro, podria decir mariana que es 3 de julio ;puedes ver qué hay manana?
Jéssica. - Ajd, sélo en la parte de aca.

Ana Maria. - El ciclo de conferencias de Temas actuales y una presentacion de un libro.
Jéssica. -Yo pensé que de aqui abria a otra pdgina, pero no, nada mds se ve acd abajo.

Ana Maria. - Ah! también podia ser eso que cada dia abriera una padgina donde uno pudiera
imprimirlo.

Jéssica. - Bueno aqui pues...el curso...no sé por ejemplo que si vamos a estar de vacaciones.
Ana Maria. - Y si quisieras ver qué cursos hay, ;Cémo los buscarias?
Jéssica. - En Actividades y [uego en Cursos.

Ana Maria. - Hay una forma de que te manden informacion de las actividades. A ver si te parece
claro donde esta eso.

Jéssica. - Pues yo le picaria aqui en Contacto, en Informes y pues ya.

Ana Maria. - Si. En la pdgina también hay libros que se anuncian, podrias buscar un libro?
Imaginate que necesitas este libro en la escuela y quieres ver si estd en la pagina. (Le muestra un
libro).

Jéssica. - Si estd aqui?, mmm, ;Publicaciones, Catalogo?

Ana Maria. -Tienes el nombre del libro, a ver si pudieras encontrarlo.

Jéssica. - Este libro La herida en el sol. Coleccién no sé a qué se refiere, bueno.

Ana Marfa. - Si

Jéssica.- Mmm (tarda tiempo)

Jéssica. - Pero si este es el libro y el autor.

Ana Maria. - No te sabes el autor, haz de cuenta que no lo tuvieras. A ver si te lo da la mdquina.
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Jéssica. - Es que a lo mejor. Ah si.

Ana Maria. - Entonces quiere decir que si te falta una letra no te lo encuentra, verdad? No es
que complete la informacion. Ahi ya, si le pone uno las palabras completas si te lo da, si te falta
una letra no.

Jéssica. - Incluso puede ser solamente con el nombre del titulo no a fuerzas tiene que tener el
autor o tema o a lo mejor que busque por tema ;me puede dar un libro? Bueno, no sé si yo
quiero saber algo de sociologia, o sea que me pueda decir si tien este tema. Mmm. No aparece
nada, a lo mejor de otro tema.

Ana Maria. - Si, por ejemplo de historia.

Jéssica. - Ajd.

Ana Maria. - De sociologia no tiene pero tampoco dice que no tiene. Parece como que uno no
llené bien el cuadrito.

Jéssica. - Mejor una opcion de que diga que no hay con ese tema, busquelo con otro tema, o
algo relacionado.

Ana Maria. - Que te dé mads respuesta el sistema. Hay un catdlogo de publicaciones.

Jéssica. - ;Un catdlogo?

Ana Maria. - Por ejemplo, ahi no se borra lo que ya estaba cuando se hace una nueva bisqueda.
Jéssica. - Ajd.

Ana Maria. - Entonces, las novedades.

Jéssica. - ;Y si yo quisiera ver todos los libros?

Ana Maria. - Ver todos los libros, verdad. Porque a veces asi pasa, uno no sabe qué tiene el
catdlogo y quieres ver qué hay, porque no estds buscando un libro en particular. Y ahora si nos
quisieramos ir a Renta de salas. Imaginate que dices voy a ver lo de sus salas, ;Cémo buscarias
las rentas de salas aqui?

Jéssica. - Mmm. Pues aqui en la parte donde dice Organiza tu evento en nuestras
instalaciones, a lo mejor ahi le podria..y ya porque aqui en Recintos pues si los puedo ver pero

no me dicen qué tengo qu hacer par rentar una sala, ah?

Ana Maria. - Si.
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Jéssica. - En Politica de renta? Pero a lo mejor, si alguien entra y quiere rentar algo, mmm pues
que esa parte de Organiza tu evento o algo asi que eso esté mds grande, y que le pueda dar un
link y aparezcan los recintos, porque ya hasta después yo le podria dar una politica de renta y
saber bien lo que tengo que hacer.

Ana Maria. - Si tu quisieras rentar una sala para 40 personas. ;Te seria fdcil saber cudl sala se
adapta a tus necesidades?

Jéssica. - Mmm. Pues tendria que checar las 3 salas y por la capacidad te das una idea e incluso
ves la imagen, estd bien.

Ana Maria. - /Y si quisieras aire acondicionado te seria facil encontrar esa informacion?
Jéssica. - Mmm. Si.

Ana Maria. - Ya para terminar podrias resumir qué informacion tiene el sitio ;Como lo dirias?
¢ Qué informacion se puede encontrar?

Jéssica. - Tiene informacion de lo que es la Casa de las Humanidades y a qué se dedica, para
que sepas a parte de ..y que no ves la Casa de las Humanidades como renta, yo creo que mucha
gente la visita no sélo para la rentas, sino qué curso pueden tomar ahi, por eso la renta no es
una parte importante de aqui.

Ana Maria. - Si. ;Quieres decir que la renta de salas no estd tan destacada?

Jéssica. - 4jd.

Ana Maria. - Y ;Qué informacion te gustaria que tuviera en la pdgina que ahora no estd.
Jéssica.- Mmm. No, yo creo que esta bien.

Ana Maria. - Y cuando ves el Programa completo que es una forma de ver un poco mds
informacion de un evento se te hace que hay demasiado texto o estd bien.? Por decir en la
conferencia del Pulque.

Jéssica. - ...en Programa completo

Ana Maria. Tu dices: ;Qué cantidad de letras o te llamaria la atencion leerlas o se te hace muy
pequefia la letra o muy extenso el texto?

Jéssica. - Cuando leo Programa yo pensaria a lo mejor que se trata solamente de los temas, en
este caso si es para una conferencia, a lo mejor a qué hora va a iniciar, se van a tratar tales

temas, porque asi como estd es realmente un resumen de la conferencia, pero un programa es
como mds las horas y los temas, muy resumido.
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Ana Maria. - Una agenda de la sesion, a qué hora va a empezar, a qué hora termina, quien va a
ser el moderador, quienes participan, pero no tanto texto como un resumen.

Jéssica. - Porque a lo mejor esto no seria como un programa, no se seria como una breve
introduccion a la conferencia, a lo mejor no seria como Programa completo sino Mas
informacién, o algo asi.

Ana Maria.- Si, y ;Hay algo de la pdgina que te guste? Si fueramos a volver a hacer la pdagina
qué cosas dirias ésto lo voy a dejar porque me parece que es bueno.

Jéssica. -Me gusta el calendario, porque muchas veces tienes que buscar el dia, asi es mds facil.
Incluso para los que buscan el evento, como para los que piensan rentar alguna sala, pues ya
ven qué tipo de eventos hay, a lo mejor no sabe si pueda realizar, no sé, un taller, o qué tipo de
eventos y pues asi ya se da una idea. A mi me gusta el calendario. Incluso aqui en Recintos
podria decir, no aptos para tales actividades.

Ana Maria. - Para que la gente sepa que no se puede hacer algun taller de pintura o de algo que
implique mojar o traer materiales.

Jéssica. - Yo lo que le cambiaria seria al principio poner la actividad que pueda atraer mas a la
gente.

Ana Maria. - Si.

Jéssica. - La primera, que muchas veces las personas en cuanto abren la pagina, basicamente es
a lo que quieres buscar y no te pones a ver qué es lo que hay aqui abajo, a lo mejor, ve esto y
ella no vio lo que estaba aca abajo,

Ana Maria. - Si.

Jéssica. - Pues ya, aqui en el caso del Mapa, en Contacto, ya se estd teniendo aqui un lugar
para la ubicacién, quiza quitarlo de aqui o poner aca mds claro, Ubicacién o Informes, o poner
en esta parte de aqui Informes, y abajo ya poner la Ubicacién y el Contacto. Porque Contacto
e Informes como que son iguales.

Ana Maria. - Mejor sustituir Informes arriba y Contacto meterlo abajo en el menu.

Jéssica. - Aja. Y ya.

Ana Maria. - Qué pasa si haces clic en el correo electrénico?

Jéssica. - Abre una ventana de correo electrénico, lo que quieres buscar, a lo mejor... es mds
general. Aqui en el caso del mapa..Contacto un apartado para la Ubicacién o Informes.

Datos del cuestionario de Jéssica Ramirez.
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Usa una computadora desde hace mas de 5 afos.

Usa la computadora varias veces a la semana.

La computadora que usa esta en su casa.

Usa el correo electrénico desde hace 4 a 5 afios.

Usa internet desde hace 3 a 4 afios.

Usa internet varias veces a la semana.

Sus sesiones duran de 1 a 3 horas.

No ha comprado algo por internet porque le parece inseguro.
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Letras en cursiva o itdlicas significan lo que la persona dijo.
Letras en negritas son palabras que ley6 en la pagina o donde hizo click.
Lo que esta entre paréntesis son descripciones.

Audio cassette prueba 4.
4 de julio de 2008.

Daniel Nuiiez. 34 afios. Periodista.
Meéxico, D.F.

Daniel. -Bueno voy a buscar la pdgina en Casa de las Humanidades para ver qué hay.
(Escribe) Casadelashumanidades.com, creo, mmm...

Ana Maria. -Estas tratando de entrar a la pdgina de la Casa de las Humanidades, escribe
casadelashumanidades.com

Daniel. -Si
Ana Maria. -;Cuando quieres buscar una pdgina cuya la direccion no conoces ;jcomo le haces?

Daniel. -Me voy a Google, a veces me voy asi, primero pruebo con el www y si no me la da me
voy a Google, el Buscador . Google me dio Casa de la Humanidades UNAM, ademds la
extension es .unam.mx, bueno.

(Lee) Conécenos, Actividades, Recintos, Contacto. Nuestras instalaciones permanecerin
cerradas del 5 al 27 de julio, en breve anunciaremos nuevas actividades.

Ana Maria. -Asi de lo primero que ves en la pdgina ;qué te llama la atencion 6 a donde te daria
curiosidad entrar?

Daniel. -Aqui me encuentro con dos conferencias una: El pulque, y me doy cuenta de que tienen
Actividades, Cursos, entonces lo primero que veo en la portada es una conferencia del pulque,
voy bajando a ver qué mds tiene este meni.

(Lee...). Me pregunto si es Levi Strauss el escritor que estuvo en los campos de concentracion?
Bueno es una pregunta, jno! me estoy confundiendo con.... (Lee) Rayuela, Borges. Bueno lo
primero que hago es desplegar para ver que hay de arriba hacia abajo y luego me voy a las
pestarias, pero me interesaria mucho saber qué actividades hay regresando de vacaciones, (Lee)
Historia, Misiéon, Directorio, Actividades, Cursos, Diplomados, Conferencias,
Presentaciones de libros, Otros. Cursos: Para leer rayuela. Me pregunto dénde estdn las
actividades regresando de vacaciones, Diplomados, Conferencias, Cursos, Temas actuales de
la sociedad mexicana, Coloquio de psicoanalisis y cultura...a mi me gustaria saber cudnto
cuesta ;jtengo que llamar para saber?

Ana Maria. -Si.
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Daniel. -Porque no viene el costo ni un temario.
Ana Maria.
- Viene un programa completo, que es una extension de la informacion, pero a lo mejor no se te

ha ocurrido que ahi venga el precio.

Daniel. -j4h! efectivamente no lo vi, si pensaria que Programa completo es mds cuestion del
temario que sobre horario y costo y alguna sintesis sucinta. Cuota de recuperacioén, gja.

Ana Maria. -Y si te fueras otra vez a la primera pdgina, donde estabamos ;jcomo te irias?
Daniel. - Aqui con la flechita de regresar.
Ana Maria. - 4ja.

Daniel. - Aunque eso me va desglosando todo lo que fui abriendo después de estar en la primera.
Como desglosé la pestaiia de Actividades, Cursos, Seminarios, con esta flechita.

Ana Maria. -Tendrias que ir varias veces hacia atrds, jtienes otra forma de ir mds rdpido?
Daniel. -Bueno otras pdginas dicen Imicio, pero no sé si estd, aqui si dice inicio, estd hasta aca
abajo, en estas letritas que estdn aqui, estas yo las tomo como algo que no se lee, como cuando
dice Derechos reservados, porque finalmente lo de inicio o estd acd abajo o arriba, si... ya me di
cuenta de que el inicio estd aqui, pero bueno /tienen ventas? ;Ventas de los libros?!Ah! también
se puede comprar por Internet, pero me manda a una pdgina de Adobe, a mi casi no me gusta
que me mande a pdaginas de Adobe, porque luego es tardado, bueno casi todas las compus tienen
Adobe pero a veces he tenido problemas, yo prefiero las de Word que son mds compatibles. Ah
qué paso, aqui me pregunta actualizaciones disponibles, me pide actualizar el Adobe, que es
algo que yo no clikié, que sale por default porque abres Adobe, Ventas, Orden de compra, a mi
no me gustan los documentos de Adobe, ya de entrada.

Ana Maria. -Por favor vuelve a la Pagina de inicio.

Daniel. -Ya vi que estd aqui abajo Inicio.

Ana Maria. -Hay un mapa de ubicacion ;te es facil verlo?

Daniel. -Si a ver, lo bueno es que se puede agrandar.

Ana Maria. -Si.

Daniel. Universidad, Viveros de Coyoacan.

Ana Maria. -;Puedes encontrar facilmente los teléfonos de la casa y el mapa de ubicacién?
;Dénde se encuentra, si quisieras saber como llegar?
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Daniel. -Presidente Carranza, Miguel Angel de Quevedo, Tres Cruces, no estd marcado
donde estd la Casa en el mapa, deberia de tener una flecha 6 algo de otro color que lo haga mads
visible, porque aqui tengo que regresar, Presidente Carranza 162, si aqui estd el 162.

Ana Maria. -Si.
Daniel. -Exactamente.
Ana Maria. -;Cémo te parecen los numeros de teléfono? ;Claros o dificiles de encontrar?

Daniel. -Si son claros porque estdn aqui al lado de la direccion. Una cosa que me gusta a mi de
los teléfonos es que estén separados de dos en dos, 55 54 porque luego asi me confundo con los
“5” si estdn todos juntos, si es de celular o es de la region, aunque varia por regiones,
visualmente me es mds fdcil verlos de dos en dos, el correo también se usa mucho, si.

Ana Maria. - Si necesitaras ver el organigrama para ver a quien tienes que dirigirle algo, ;te
seria facil buscarlo, donde encontrarlo?

Daniel. -Si, me iria a Contacto o Conécenos, pero en este caso si es contacto, me imagino que
va a salir asi como el organigrama, no informes, no aqui sale uno para poner correo.
Conoécenos en el Directorio, (Lee algunos nombres). 4ja, bueno asi como estd acomodado de
mayor a menor si entiendo como estd, porque no es un organigrama como otros que aparecen
con las flechitas o como otros directorios donde estdan todos hacia la izquierda y ya vienen los
cargos, sino que aqui estd puesto de cabeza a brazos por asi decirlo, bueno voy a regresar al
mapa, porque a mi eso del metro me interesa mucho y aqui me di cuenta que Cémo llegar, estdn
Metros, pero también me gustaria mds que hubiera un logo del metro, porque luego cuando uno
tiene prisa y tienes que buscar en la calle, o algo en Internet por los iconos me es mds fdcil,
entonces si veo un icono del metro, yo sé que estd aqui Metro Coyoacdn, Zapata...y traerme
hasta este lugar. Tomar el colectivo... si Actividades, Publicaciones, Catialogo. Para encontrar
alguna publicacién en el catidlogo por favor proporcione alguno de los siguientes datos de
buasqueda, de la Coleccion (Lee Colecciones) pues me iria a una de, bueno si no me acuerdo de
la editorial por el titulo, no creo que no... estoy buscando un libro que a lo mejor.., es que vi
unos aqui, a ver, (Escribe) Misica contemporanea.... (Habla en voz baja). Para encontrar
alguna publicacion en el catilogo por favor proporcione alguno de los siguientes datos, pues
le di algunos de los datos, pero no me dice si estd o no, puse el titulo: Misica contempordnea.
Autor, pueden ser varios, mmm... Pues Tema, pues no, no me dice si estd o no estd, en algunas
cuando buscas en librerias te dice “no contamos con este titulo” o “los datos que nos
proporciona no son suficientes”, no me dice, le pongo Buscar y quedo en la misma pdgina,
entonces no sé qué mds necesite, de la Coleccion no sé que coleccion pueda ser, como estoy
poniendo un disco al azar ...

Ana Maria. - Si por ejemplo dijeras quiero buscar este libro y tuvieras algunos datos ;te seria
mads facil?
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Daniel. -Si con el titulo o la editorial o el autor me seria mds facil, pero si ya se que es de la
UNAM ya nada mds pongo el titulo. (Escribe).

Ana Maria. -Si.

Daniel. -Poemas y ensayos, no, a mi me gusta mucho buscar, asi he buscado libros en Gandhi o
Amazon o en otras, con titulo y autor, o sélo le pongo autor.

Ana Maria. -Escribiste Poemas y ensayos en e/l Tema y no te da nada.

Daniel. -Nada, puse el titulo, le pongo buscar y se queda ahi, y no me dice si 0 no o si necesita
mds datos, a veces te dice que es necesario llenar ciertos campos, entonces aqui no me dice,
entonces necesito buscar un autor, pero aqui es como una compilacion, entonces, y el ISBN lo
puedo poner porque tengo aqui el libro pero eso generalmente un usuario de Internet no se va
ast a los ISBN, pero si me voy al ISBN 978970724933 a ver si asi Buscar, pues no, no me da
nada, me parece que es como mucho, porque ni con el ISBN que es lo mds preciso para un libro.

Ana Maria. - Si.

Daniel. -No me lo da, entonces creo que si es necesario llenar todos los campos pero aqui dice:
Para encontrar alguna publicacién en el catilogo por favor proporcione alguno de los
siguientes datos de biisqueda, de estos ya proporcione 3 y parece que es insuficiente, bueno yo
lo intuyo asi, porque no me dice, Coleccion ;como busco esto de la coleccion? ;Coleccion
Marco Antonio Campos? ;Asi lo voy a buscar? Bueno a ver le pongo la que sea, Lecturas
universitarias, fampoco, ya estdn llenos todos los campos, algunos con datos erréneos porque
los puse al azar pero no me dice nada, entonces, el catdlogo no es como muy facil de usar...
entonces me iria, a ver me voy a Publicaciones, Novedades, porque si no ya de plano hablo,
donde diga ventas hablo y les pregunto si tienen tal libro. Mmm. Bueno esas son las novedades,
mmm. Copié un titulo de un libro que estaba en Novedades a ver si me lo da por el titulo, porque
el titulo y la coleccion si estdan correctos. A lo mejor que no te pida tantos datos, que sélo tengas
que poner un dato, o titulo o autor. Si no encuentro aqui el libro pues llamo y pregunto y me
imagino que los de las ventas lo van a buscar en la base de datos de la computadora.

Ana Maria. -Si.

Daniel. -Recintos, me imagino que son las salas de la Casa, Auditorio, ah, estd bien que tenga
una foto del auditorio, capacidad 130 personas, ubicado en la planta baja, equipamiento,
amplificador, bocinas.... Cuenta con salida para enlaces para videoconferencia...sala de
usos miultiples, aja, yo me preguntaria qué tipo de sonido tiene, porque es para
videoconferencias, y es importante saber qué tipo de sonido tiene, las televisiones estdn muy
chicas.

Ana Maria. -/ Podrias saber si tiene aire acondicionado o cudl es la capacidad de la sala?
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Daniel. - Si, me gusta que de entrada diga qué capacidad tiene y si tiene aire acondicionado,
bueno aunque para mi los puntos importantes son la capacidad de las personas y con qué equipo
técnico cuenta la sala y el aire acondicionado en tercer termino, esta bien en el orden que estd.

Ana Maria. -Si quisieras rentar una sala ;jhay alguna informacion que te guie?

Daniel. -Bueno de entrada aqui no me dice claramente si se pueden rentar las salas o no, yo
entenderia que son las instalaciones con las que cuenta la sala y equipo pero no me imaginaria
que se puedan rentar, porque no me dice que son salas disponibles para otros eventos que no
sean organizados por la Casa o de la Universidad, entonces si tendria que llamar y preguntar si
las salas estdn a disposicion para otros eventos que no sean del tema, ni de humanidades ni de
ciencias sino que sea por ejemplo para hacer una reunion de alguna problemdtica especifica de
un sector vecinal o ver un tema que no tiene nada que ver con el arte ni con la ciencia, pero con
la cultura si, porque en la cultura ahi empezariamos en polémicas. Para mi de entrada si veo
esta sala de videoconferencias la verdad debo decir que me parece fria, muy fria, las televisiones
no me parecen las adecuadas y bueno si alguien llega y se sienta hasta atrds no apreciard una
misma calidad de imagen, mmm..., esta sala no me parece acogedora, comparandola con el
auditorio, por ejemplo me gusta mds como esta el auditorio, y la sala de usos multiples, si como
no, la siento como mds acogedora, como en la sala de mi casa, quiza por los colores y por el
concepto de cercania con la gente y ésta no, ademds esta luz de aqui, me pondria a pensar, si voy
a dar una conferencia pues si va a haber mucho rebote, bueno a veces soy muy fijada y diria no,
pues esta sala no me parece muy adecuada para videoconferencias por la luz y porque las
televisiones estdn ubicadas ast, entonces hay un reflejo con el cancel o plafén de luz. Bueno qué
mds, va a: Contacto, ubicaciéon, informes a ver Nombre completo, correo electrénico,
teléfono, pais, estado, intereses, desea que le enviemos informacién de actividades
académicas, si, y luego esto de nuestras instalaciones permaneceran cerradas del 7 al 27 de
julio, asi lo tengo que leer medio entrecerrando los ojos porque como que tiembla la letra y
como que estd muy negrita.

Ana Maria. - Si

Daniel. -Entonces también, Actividades, Reciba semanalmente el calendario de actividades,
mdindenos un correo, Casa de las Humanidades.

Ana Maria. -; Podrias ir a la primera pdgina?
Daniel. -4/ inicio.

Ana Marfa. -Y si quisieras ver qué evento se lleva a cabo mariana. ;Te seria fdcil encontrar qué
hay mariana, o qué hay hoy?

Daniel. -Qué hay mariana? Bueno el evento de la portada ya pasé...entonces para mariana
sdbado, a ver el calendario, ah si se puede clickear, qué bueno, ah mafiana ningun evento
programado, hasta que le puse la manita ya me di cuenta de que si puedes verlo por dia.
Diplomado Relaciones de género: construyendo la equidad entre mujeres y hombres de 4 a
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20 horas, si, julio 28, ningtin evento programado el 28, yo pensé que este calendario esta para
que uno se ubique en fechas pero que no podia hacer clic, también visualmente me molesta un
poco este signo aqui café que no sé qué cosa es.

Ana Maria. -Si.

Daniel. - Ok, que mds, creo que aqui son muchas imdgenes, informacion de la conferencia,
Mision, (Lee). Aja también me gustaria que en el inicio dijera hoy es viernes 4 de julio, y estén
los eventos de ese dia en la portada, y aqui donde esta el calendario que diga, consulte en el
calendario las actividades que hay en la Casa.

Datos del cuestionario de Daniel Nufiez.

Usa una computadora desde hace mas de 5 afios.

Usa la computadora todos los dias.

La computadora que usa esta en su oficina.

Usa el correo electrénico desde hace mas de 5 afios.

Usa internet desde hace mas de 5 afios.

Usa internet diario.

Sus sesiones duran de 1 a 3 horas.

Si ha comprado algo por internet. Le parece muy practico.
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Anexo 14.

Meétricas de usabilidad de las pruebas realizadas al sitio Web de la Casa de las Humanidades a
través de:'

1. Nivel de éxito (Eficacia)

2. Tiempo de ejecucion (Eficiencia)

3. Nivel de satisfaccion subjetiva (Lealtad)

El estudio de la Casa de las Humanidades busco evaluar la facilidad de uso del sitio Web con la
que los 4 usuarios participantes podian o no realizar 11 tareas basicas en el sitio, las cuales se
considera que son las mas comunes que realizan las personas que entran al sitio. En el anexol1 se

presenta la lista de las tareas que se le pidio realizar a cada usuario.

! Metodologia de evaluacion presentada durante la conferencia Usabilidad de sitios gubernamentales por Alejandro
Loépez-Rumayor, Presidente de CEUS con el Estudio de usabilidad realizado al sitio web del Instituto Federal de
Acceso a la Informacion Publica. Casa de las Humanidades de la UNAM 5 de septiembre de 2007.
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1. Niveles de éxito (eficacia)

;Cuantas personas pudieron realizar las tareas en las pruebas de usabilidad y con qué grado de

dificultad o de facilidad?

;Completar | Prueba 1 Prueba 2 Prueba 3 Prueba 4
on los por: por Marcia | por Jessica | por Daniel
usuarios las | Rosario Juarez Ramirez Nuiiez
tareas? Castillo.

Con X

facilidad

Con X X

dificultad

No la X
completo

Nivel de Bueno Alto Bueno Bajo

eficacia del
sitio Web

Esta tabla significa que el nivel de eficacia del sitio es regular porque uno de los usuarios no
logrd terminar las tareas, tres de ellos si. Hay una relacion entre la facilidad para realizar las
tareas y la edad de las personas, las de menor edad tuvieron mayor facilidad para encontrar y

percibir informacién en las paginas.
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Tiempo de ejecucion (Eficiencia)

En las siguientes cuatro tablas se muestra el patrén de uso de cada usuario de las pruebas de
usabilidad: cuadnto tiempo requiri6 realizar cada tarea (segundos), cuantos clics que requiri6 cada
una, y el nimero de péginas diferentes que necesitaron consultar. La quinta tabla muestra un

promedio de las cuatro tablas anteriores.
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Tiempo de ejecucién (Eficiencia) de la Prueba de usabilidad 1.

Rosario Castillo. 56 afios. Profesora de inglés en Bachillerato. México, D.F.

Usa una computadora en su casa, desde hace mas de 5 afios, una vez por semana. Usa el correo electronico desde hace 4 a 5 afios, el Internet

desde hace 2 a 3 afios, varias una vez a la semana. Sus sesiones en Internet duran de 30 minutos a 1 hora. No conocia el sitio Web de la Casa

de las Humanidades.

Tabla 1.
Patrén de Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3 Tarea 4 Tarea 5 Tarea 6 Tarea 7 Tarea 8 Tarea 9 Tarea 10 Tarea 11
uso Buscar el | Encontrar | Buscara | Actividades | Buscar el Buscar | Registrarse | Buscarel | Buscarel | ;Cémo se Buscar
mapa la una que habrd curso de otros para recibir | libro La | catilogo de | compra un | una sala
direccion persona mariana Diddctica cursos el herida en libros libro? para rentar
y los en el de las letras calendario el sol
teléfonos directorio de
actividades
No. de clic 2 0 1 5 0 2 1 18 6 2 3
Trampo 17 3 4 12 2 15 4 220 120 23 24
(segundos)
Péginas
diferentes 1 0 1 3 0 1 1 4 2 1 2
consultadas
Nivel de
eficiencia Muy alto | Muy alto Muy alto Alto Muy alto Alto Muy alto Muy bajo Bajo Alto Alto

del sitio Web
2

Los valores mas bajos indican las tareas que fueron mas faciles de realizar, es decir que esas tareas se realizan con un mayor grado de usabilidad que las tareas que

obtuvieron valores mayores.
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oo edocEa
QoL cxhtaeR
Tarea Tavea Tarea Tarea Tarea Taren Taea Tavea Taea Taea Tarea Taea Taea Tarea Tarea Tarea Taea Tarea Taea Taea Taea Tarea
1 2 3 4 5 6 7 8 9 W 1 2 3 4 5 6 7 8 9 w0 N
Tarea | Buscar el mapa
Tarea 2 Encontrar la direccion y los teléfonos
Tarea 3 Buscar a una persona en el directorio
Tarea 4 Actividades que habra maflana
Tarea 5 Buscar el curso de Didactica de las letras
q Nomero de piginas dierentes Tarea 6 Buscar otros cursos
consultadas
Tarea 7 Registrarse para recibir el calendario de actividades
Tarea § Buscar el libro La herida en el sol
Tarea 9 Buscar el catalogo de libros
Tarea 10 Como se compra un libro?
Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Torea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea |1 Buscar una sala para rentar
1 2 3 4 5 & 1 8 9 10 u

Prueba 1. Rosario Castillo.



Tiempo de ejecucion (Eficiencia) de la Prueba de usabilidad 2.

Marcia Judrez. 24 afios. Pasante de la licenciatura en Administracion. UNAM.

México, D.F. Usa una computador desde hace més de 5 afios, generalmente en su casa, varias veces a la semana. Usa el correo electronico
desde hace mas de 5 afios, el Internet desde hace mas de 5 afios, varias veces a la semana, sus sesiones duran de 1 a 3 horas. No conocia el

sitio Web de la Casa de las Humanidades.

Tabla 2.
Patrén de | Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3 Tarea 4 Tarea 5 Tarea 6 Tarea 7 Tarea 8 Tarea 9 Tarea 10 | Tarea 11
uso Buscar el | Encontrar | Buscara | Actividade | Buscar el | Buscar Registrars | Buscar el | Buscarel | ;Comose | Buscar
mapa la una s que curso de otros epara libro La catdlogo compra una sala
direccion | persona habrd Diddctica | cursos recibir herida en | de libros un libro? | para
y los enel mariiana de las el el sol rentar
teléfonos | directorio letras calendario
de
actividade
s
No. de clic 0 0 1 2 1 2 1 11 5 4
Tismpo 2 1 4 3 3 2 5 g 19 15 4
(segundos)
Paginas
diferentes 0 1 1 1 0 1 2 3 7 6 2
consultadas
Nivel de
eficiencia .
del sitio Muy alto | Muyalto | Muy alto | Muyalto | Muy alto | Muy alto | Muy alto Bajo Regular Alto Muy alto
Web®

Los valores mas bajos indican las tareas que fueron mas faciles de realizar, es decir que esas tareas se realizan con un mayor grado de usabilidad que las tareas que
obtuvieron valores mayores.
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Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 "

Prueba 2. Rosario. Marcia Juarez.

2%

104

8l oo cedcpa

o cxitae

64

4

24

o

Taea Tarea Tarea Tarea Tarca Tarea Taea Taea Tarea Taea Tarea Tawea Tawea Tarea Tarea Tarea Tarea Twea Tarea Taea Tarea Tarea
12 3 4 5 6 7 8 9 W N 4 5 6 7 8 9 w0 N
Tarea | Buscar el mapa
Tarea 2 Encontrar la direccion y los teléfonos
Tarea 3 Buscar a una persona en el directorio
Tarea 4 Actividades que habra mafana
Tarea 5 Buscar el curso de Didactica de las letras
Tarea 6 Buscar otros cursos
g Noenero de piginas diferentes ; v
oniibads Tarea 7 Registrarse para recibir el calendario de actividades

Tarea § Buscar el libro La herida en el sol
Tarea 9 Buscar el catalogo de libros
Tarea 10 Como se compra un libro?
Tarea 11 Buscar una sala para rentar
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Tiempo de ejecucion (Eficiencia) de la Prueba de usabilidad 3.
Jéssica Ramirez. 18 afios. Estudiante de Bachillerato. Usa una computadora desde hace mas de 5 afios, generalmente en su casa, varias veces a
la semana, usa el correo electrénico desde hace 4 a 5 afios, el Internet desde hace 3 a 4 afios, varias veces a la semana, sus sesiones duran de 1

a 3 horas. No conocia el sitio Web de la Casa de las Humanidades.

Tabla 3.
Patron de | Tareal Tarea 2 Tarea 3 Tarea 4 Tarea 5 Tarea 6 Tarea 7 Tarea 8 Tarea 9 Tarea 10 | Tarea 11
uso Buscar el | Encontrar | Buscara | Actividade | Buscar el Buscar | Registrars | Buscarel | Buscarel | ;Como se Buscar
mapa la una S que curso de otros e para libro La catilogo compra una sala
direccion | persona habrd Didictica cursos recibir herida en | delibros | unlibro? para
y los en el mariana de las el el sol rentar
teléfonos | directorio letras calendario
de
actividade
s
No. de clic 0 0 1 3 3 2 1 15 5 4 3
e 3 2 5 5 4 3 4 210 45 19 6
(segundos)
Paginas
diferentes 0 0 1 2 2 1 1 9 8 8 2
consultadas
Nivel de
egeclli?tf:)a Muy alto | Muy alto | Muy alto alto Muy alto Alto Muy alto Bajo Regular Alto Alto
Web *

Esta prueba muestra que las tareas las realiz6 con facilidad con excepcion de las tareas No. 8, 9 y 10, lo que significa que las modificaciones al
sitio debes de centrarse en las paginas donde esté el catdlogo de libros y la compra de los mismos. Las graficas de las paginas siguientes

muestran lo anterior.

Los valores més bajos indican las tareas que fueron mas faciles de realizar, es decir que esas tareas se realizan con un mayor grado de usabilidad que las tareas que
obtuvieron valores mayores.
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§No cedcpra
oo carh tarea

Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Taren Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea
1 2 3 4 S 6 7 8 9 0 n

Taea Tarea Taea Taea Taea Taea Taea Taea Taea Taea Taea

g Nomero de pgines dierentes
consultadas

Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 "

Prueba 3. Jéssica Ramirez

1 2 3 4 5 6 7 8 9 W0 un
Tarea | Buscar el mapa

Tarea 2 Encontrar la direccion y los teléfonos

Tarea 3 Buscar a una persona en el directorio

Tarea 4 Actividades que habra mafiana

Tarea 5 Buscar el curso de Didactica de las letras
Tarea 6 Buscar otros cursos

Tarea 7 Registrarse para recibir el calendario de actividades
Tarea 8 Buscar el libro La herida en el sol

Tarea 9 Buscar el catalogo de hibros

Tarea 10 Como se compra un libro?

Tarea 11 Buscar una sala para rentar




Tiempo de ejecucion (Eficiencia) de la Prueba de usabilidad 4.

Daniel Nufiez, 34 afios. Periodista. México, D.F. Usa una computadora desde hace mas de 5 afios, todos los dias, desde su casa, usa el correo

electronico desde hace mas de 5 afios, el Internet desde hace mas de 5 afios, diario, Sus sesiones duran de 1 a 3 horas. No conocia el sitio Web

de la Casa de las Humanidades.

Tabla 4.
Patrén de | Tareal Tarea 2 Tarea 3 Tarea 4 TareaS | Tarea6 Tarea 7 Tarea 8 Tarea9 | Tareal() | Tarea 1l
uso Buscar | Encontrar | Buscara | Actividades | Buscarel | Buscar | Registrarse | Buscar el | Buscarel | ;Como se Buscar
el mapa | la direccion una que habrd curso de otros para libro La | catdlogo compra una sala
y los persona mariiana Diddctica | cursos recibir herida en | de libros | unlibro? para
teléfonos en el de las el el sol rentar
directorio letras calendario
de
actividades

No. de clic 0 0 3 1 4 2 1 18 5 3 3

Timmpa 2 1 25 28 6 4 5 344 213 5 8
(segundos)

Paginas
diferentes 0 0 2 1 2 1 1 5 2 2 2
consultadas

Nivel de
eficiencia Muy : .

g t B
del si tio Muy alto | Muy alto Alto Alto Muy alto Alto Muy alto bajo Bajo Alto ajo
Web

Esta tabla muestra mayor dificultad para realizar las tareas en general, especialmente en las tareas No. 8, 9 y 4.

5 Los valores més bajos indican las tareas que fueron mas faciles de realizar, es decir que esas tareas se realizan con un mayor grado de usabilidad que las tareas que
obtuvieron valores mayores.
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Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea
12 3 4 5 8 7 8 9 0 M

oo dedc pra
ooohir cach tarea

Tarea

Tarea Tarea Tarea Twea Tarea Taea Taea Taea Taea Taea

Tarea Tatea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea Tarea
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 u

o Noeero ¢k pigres diretes

Prueba 4. Daniel Nuiiez

2 3 4 5 6 7 8 9 10 "
Tarea | Buscar el mapa
Tarea 2 Encontrar la direccion y los teléfonos
Tarea 3 Buscar a una persona en el directorio
Tarea 4 Actividades que habra mafiana
Tarea 5 Buscar el curso de Didactica de las letras
Tarea 6 Buscar otros cursos
Tarea 7 Registrarse para recibir el calendario de actividades
Tarea 8 Buscar el libro La herida en el sol
Tarea 9 Buscar ¢l catalogo de libros
Tarea 10 Como se compra un libro?
Tarea 11 Buscar una sala para rentar
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Tabla 5. Muestra un promedio de los valores de las cuatro pruebas anteriores:

Patrén de | Tareal Tarea 2 Tarea 3 Tarea 4 Tarea5 | Tarea6 Tarea 7 Tarea 8 Tarea9 | Tareal0 | Tareall
uso Buscar el | Encontrar | Buscara | Actividades | Buscarel | Buscar | Registrarse | Buscar el | Buscarel | ;Como se Buscar
mapa la una que habrd curso de otros para libro La | catdlogo compra una sala
direccion | persona manana Diddctica | cursos recibir herida en | de libros | unlibro? para
y los en el de las el el sol rentar
teléfonos | directorio letras calendario
de
actividades
No. de clic S 0 1.5 2.75 2 2 1 15.5 525 3.25 3
i 6 175 9.5 12 3.75 6 45 238.5 99.25 15.5 10.5
(segundos)
Péaginas
diferentes 25 25 1.25 1 1 1 1.25 5.25 4.75 425 2
consultadas
Nivel de
e(?:lli?tf:)a Muy alto | Muy alto | Muy alto Alto Muy alto Alto Muy alto l::;z Bajo Alto Alto
Web ¢

Las cuatro tablas primeras coinciden en los resultados, lo cual se muestra en los resultados de la suma de las anteriores. Los principales
problemas de usabilidad del sitio Web estan en las paginas que se usan para realizar las tareas 8 y 9.

6 oo g oo : ; : g
Los valores mas bajos indican las tareas que fueron mas féciles de realizar, es decir que esas tareas se realizan con un mayor grado de usabilidad que las tareas que
obtuvieron valores mayores.
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T10:325

No. de clic para concluir cada tarea

T8:155

@ Tarea 1 Buscar elmapa

& Tarea 2 Encontrar la direcci-Ay
los ! fonos

o Tarea 3 Buscaraunapersona
en eldirectorio

o Tarea 4 Actividades que habri
ma-ana

® Tarea5 Buscarelcursode
Didfctica de las letras

B Tarea6 Buscarotros cursos
| Tarea7 Registrarse pararecibir
elcalendariode actividades

o Tarea 8 Buscarellibro La herida
enelsol

® Tarea 9 Buscarelcattlogo de
libros

| Tarea 10 AC—mo se compra un
libro?

o Tarea 11 Buscarunasalapara
renfar
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Tiempo (segundos)

T2:4.75
T10:155 T11:105 T1:6

W~

T3:95 714.12 T53.75 T6:6

T8:2385

B Tarea 1 Buscarelmapa
® Tarea 2 Encontrar la direcci—n y los
tel fonos

B Tarea 3 Buscaraunapersona en
eldirectorio

@ Tarea 4 Actividades que habrf
ma-ana

W Tarea 5 Buscarelcursode
Didtctica de las letras

B Tarea 6 Buscar ofros cursos
m Tarea 7 Registrarse pararecibir el
calendariode actividades

o Tarea 8 Buscar ellibro La herida en
elsol

B Tarea 9 Buscar elcattlogo de libros
B Tarea 10 AC-mo se compra un
libro?

O Tarea 11 Buscar una sala para
rentar
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T10:4.25

T19:475

Noamero de piginas diferentes consultadas

T1:025 T20.25

T2

T3:1.25

T4:1

T6:1

T7:1.25

Tarea 1 Buscar elmapa

Tarea 2 Encontar ladirecci-ny los
el fonos

Tarea 3 Buscar aunapersona enel
directorio

Tarea 4 Actividades que habrt
ma-ana

Tarea 5 Buscar elcursode Didtctica
de las letras

Tarea 6 Buscar otros cursos

Tarea 7 Registrarse pararecibir el
calendariode actividades

Tarea 8 Buscar ellibro La herida en
elsol

Tarea 9 Buscar el cattlogo de libros

Tarea 10 AC—mo se compra un libro?

Tarea 11 Buscar una sala para
rentar
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3. Nivel de satisfaccion subjetiva (Lealtad)

La facilidad o dificultad que experimentan los usuarios para realizar las tareas genera expresiones
corporales, verbales y emociones, por ejemplo expresiones faciales de enojo, expresiones
verbales de frustracion, sonrisas, movimientos corporales de satisfaccion. Ademdas es muy
importante mencionar que hay una relacién entre el sitio, la tarea y habilidad para realizarla, es
muy comun que el usuario sienta emociones y pensamientos de €éxito o fracaso durante su
interaccién con el sitio Web. Cuando no puede concluir una tarea experimenta frustracion e
incluso pude pensar que no es suficientemente inteligente para encontrar lo que se le pide. La
persona que trata de hacer algo en un sitio generalmente no piensa que la pagina tiene errores de
usabilidad o simplemente que la tarea no puede realizarse, mas bien asume que es él quien no

puede hacerlo.

Cuando una persona puede realizar con éxito una tarea experimenta una sensacion de satisfaccion
y de logro que le generan lealtad hacia esa empresa o institucion del sitio Web. Ademas, una
pagina bien construida da confianza y sus contenidos son percibidos con un mejor nivel de
credibilidad que aquellos sitios que no lo estan, por ejemplo que el contenido tiene errores de
ortografia, la apariencia visual parece poco profesional, no se pueden abrir paginas o ir a

vinculos.

Durante la interaccién que una persona tiene con un sitio Web puede provocar que exprese
algunos rasgos de la personalidad de su wusuario, por ejemplo hay personas que insisten en
encontrar el problema y la causa por la que no pueden realizar una tarea, otros lo dejan de intentar

antes.

Algunas expresiones o muestras de las reacciones que los participantes en las pruebas tuvieron

fueron:
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Ejemplo: Cuando se le pide a Rosario en la Prueba 1 buscar las Colecciones de libros, Rosario
contesta lo siguiente)
- Mmm... a ver si me sale, jah! Si, tampoco se me habia ocurrido que asi también,

bueno, pero creo que soy un poco mds tonta que la mayoria.

- Si no (lo encuentro) ya de plano hablo (por teléfono), donde diga ventas hablo y les
pregunto si tienen tal libro. Mmm. Si no encuentro aqui el libro pues llamo y pregunto y
me imagino que los de las ventas lo van a buscar en la base de datos de la computadora.

- Visualmente me molesta un poco este signo aqui café que no sé qué cosa es.

El desarrollo de este apartado del nivel de satisfaccién puede ampliarse mas en una nueva
sesion de pruebas de usuario, donde se le pregunte a los participantes, como se sintieron
durante su interaccion con el sitio Web. Los comentarios anteriores que han sido extraidos
muestran algunas expresiones de insatisfaccién, pero no son tan abundantes verbalmente

como se puede apreciar en el video de las mismas.
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