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Analisis de Percepcion del Usuario de Bibliotecas Digitales

Resumen

El presente trabajo tiene como objeto conocer la percepcion del usuario ante los
servicios ofrecidos por una biblioteca digital que permita determinar su usabilidad; esto
es, saber qué tan atil y amigable es la biblioteca digital para el usuario, y si es una
herramienta que facilita la realizacion de sus blsquedas de informacion.

Para la ejecucion de esta tesis se consideraron como sujetos de investigacion
(muestra) a los alumnos y profesores de preparatoria, profesional y posgrado del
Campus Estado de México del Tecnoldgico de Monterrey.

En la metodologia se emplearon dos instrumentos: un cuestionario y un test de
usuarios. El cuestionario fue una adaptacion del QUIS (Questionnaire for User
Interaction Satisfaction). El test de usuarios permitié observar la interaccion en tiempo
real entre los participantes y la Biblioteca Digital del Tecnoldgico de Monterrey.

Se tuvo como resultado que la Biblioteca Digital, aunque presenta muy buenos
contenidos, es compleja para los usuarios, principalmente porque: se requiere mucho
tiempo para aprender a utilizarla, la ayuda proporcionada por medio de los tutoriales y
manuales es poco clara e insuficiente; ademéas de que generalmente ocurren fallas en el
sistema. En una escala del 0 al 9 como puntuacion global se le otorg6 un 6.4.

Es indispensable redisefiar la Biblioteca Digital para que contemple los atributos
béasicos de usabilidad como son: la capacidad de aprendizaje, la eficiencia en el uso, la
facilidad para recordar, la disminucién del grado de propension al error; todo lo cual

redundaré en la satisfaccion de los usuarios.
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Introduccion

La biblioteca digital es un elemento muy importante en la sociedad de la
informacion y del conocimiento dado que impacta mediante las tecnologias de la
informacion en nuestras actividades diarias al facilitarnos la informacion de manera
répida ya sea en el trabajo o en el ambiente académico.

Ya es mas comun el poder consultar documentos en linea desde la comodidad
del hogar sin tener que desplazarse, lo que genera un ahorro considerable en tiempo y
también en dinero.

Una de las metas finales de la biblioteca digital, a diferencia de la tradicional, es
proporcionar acceso universal a la informacion por medio de la adopcion de modelos
basados en infraestructuras tecnolégicas que permitan al usuario acceder a la
informacion sin importar la forma que presente o el lugar donde se encuentre.

En este sentido, los bibliotecarios estdn llamados a ser el puente entre la
informacion y el usuario, y para ello deben buscar siempre los medios, herramientas y
conocimientos necesarios para cumplir con dicha mision.

De ahi que, todo el personal que colabora en el disefio y creacion de una
biblioteca digital Ilamense ingenieros en computacion, disefiadores gréficos,
informaticos, editores electronicos, pero principalmente los bibliotecarios, son
responsables de facilitar el conocimiento a los usuarios, por tanto, deberan poseer
habilidades para el disefio de interfaces (tiles, atractivas y al mismo tiempo sencillas
para el usuario.

El problema radica en que a pesar de que las bibliotecas digitales han

evolucionado y ampliado el acceso a la informacion, la localizacién de la informacion



pertinente y la forma de plantear las estrategias de bisqueda en una biblioteca digital
sigue siendo una tarea complicada para el usuario.

Cabrera y Coutin (2005) afirman que “puede tenerse una biblioteca digital con
contenidos de alta calidad, pero "no usables" por estar mal organizados”. Lo cual quiere
decir que aun y cuando una biblioteca digital ofrezca excelentes bases de datos con
informacion de primer nivel, actualizada y arbitrada, sino cuenta con una buena
estructura respecto a la relacion que guardan los contenidos y los vinculos que permitan
un sistema de navegacion de facil manejo para el usuario, la biblioteca digital
simplemente no ser utilizable o disminuira su efectividad.

En términos sencillos la usabilidad “significa asegurarse que [la biblioteca
digital] funcione bien; que una persona con capacidad y experiencia media (0 incluso
por debajo de la media) pueda ser capaz de usarla con el objetivo deseado sin sentirse
completamente frustrado” (Krug, 2006). En otras palabras, la biblioteca digital es usable
cuando el usuario no experimenta frustracion en su utilizacion.

De ahi que este trabajo se enfoque en conocer la percepcion del usuario de la
biblioteca digital con el propoésito de indagar el nivel de usabilidad de ésta.

En cuanto a la estructura de este trabajo; esta dividido en cuatro capitulos, en el
primero de ellos “Planteamiento del problema” se presenta la definicion del problema
de investigacion, sus preguntas, los objetivos, tanto el general como los particulares y
finalmente la contribucion y las limitaciones del trabajo.

Dentro del segundo capitulo denominado “Marco te6rico” se da a conocer la
definicion de biblioteca digital, caracteristicas; la evaluacion de los servicios en
bibliotecas y, en especifico, la forma en que se evalua la usabilidad de las bibliotecas

digitales mediante expertos y a través de los usuarios.



En el capitulo tercero “Metodologia de la investigacion”, se da a conocer el
disefio de la investigacion, la institucion anfitriona que en este caso es el Campus
Estado de México del Tecnoldgico de Monterrey, los antecedentes de la Biblioteca
Digital y los participantes. Asi mismo se indican los procedimientos para la recoleccion
y analisis de datos.

Ya para el capitulo cuarto se da a conocer el andlisis y la interpretacion de los
resultados obtenidos por medio de la encuesta y el test de usuarios.

Finalmente en el capitulo quinto se presentan las conclusiones, recomendaciones

y los trabajos sugeridos.



“Investigar es ver todo lo que el mundo ha visto
y pensar lo que nadie mas ha pensado™
Albert Szent Gyargi

Capitulo 1. Planteamiento del problema

En el presente capitulo se define el problema de investigacion, los objetivos, tanto
general como los particulares, las preguntas de investigacion, la contribucion y las

limitaciones del trabajo.

1.1 Definicion del problema

Dentro del rubro académico, los estudiantes, profesores e investigadores requieren
informacion para realizar sus actividades formativas, de ensefianza-aprendizaje y aporte
a la investigacion, se crea en ellos una necesidad de informacidn, dicha necesidad habra
de suplirse en algun lugar y es aqui donde entra principalmente la biblioteca académica.

Las bibliotecas académicas han venido a ser trasformadas con la introduccion y
evolucion constante de las tecnologias de la informacion. Primero y a grandes rasgos,
mediante la inclusién de consulta a bases de datos mediante CD-ROM, después la
automatizacion de sus procesos Y la visualizacion de sus catdlogos mediante el OPAC
(On Line Public Access Catalog) lo cual permitié al usuario consultar de manera mas
rapida y de manera simultanea los registros de los materiales existentes en las
bibliotecas (Garcia y Garcia, 2001).

Posteriormente, como menciona Lafuente (1999) con “el aumento en la
publicacion y circulacion de documentos digitales con texto, sonido e imagenes” surgié
lo que hoy conocemos como biblioteca digital.

Pese a la gran proliferacion de bibliotecas digitales los usuarios muestran una
gran preferencia por la navegacién en la Word Wide Web para la obtencion de
informacién, y una de las principales razones es que las busquedas en este medio son

muy faciles de realizar.



Al respecto Sharon & Frank (2000) sostienen que “los motores de busqueda (de
Internet)... permiten acceder al ciberespacio, pero inundan con una gran cantidad de
informacion irrelevante”, lo cual denota que quién usa Internet para obtener recursos
educativos y/o enriquecimiento intelectual debe también saber evaluar si la informacion
que se le ofrece es confiable; cosa que no ocurre con una biblioteca digital porque la
informacién se encuentra debidamente arbitrada, seleccionada de fuentes académicas y
confiables.

De acuerdo con Keith, Blandford, Fields, & Theng (2002) “los usuarios
consideran que las bibliotecas digitales son dificiles de utilizar, no s6lo porque la tarea
de busqueda de informacion es dificil, sino porque las interfaces son dificiles de
utilizar”. Para el usuario, el proceso de estructurar su busqueda de informacién siempre
ha sido una actividad compleja, para ello los bibliotecarios siempre han abogado por
hacer de esta una tarea exitosa para el usuario, porque han velado por satisfacer las
necesidades de informacion de los usuarios.

La cuestion aqui es que, quizas no se esta logrando satisfacer las necesidades de
informacién de los usuarios mediante los servicios de informacion ofrecidos por las
bibliotecas digitales, aun y cuando han venido a revolucionar la forma de ofrecer las
colecciones.

Las plataformas que integran las bibliotecas digitales requieren de un disefio
tecnolégico que permita una administracion més eficiente de los recursos de
informacion, y que ademas logre satisfacer de forma oportuna las necesidades de

informativas de los usuarios.



El presente trabajo desea explorar los servicios ofrecidos por una biblioteca digital
para saber si en efecto son de utilidad para los usuarios, y hasta qué punto la interfaz de
una biblioteca digital es amigable para ellos, de tal forma que les facilite la realizacion

de sus busquedas de informacion.

1.2 Definicion del problema

El usuario es la principal razén de ser de los servicios de informacion, como lo
menciona Rey (2000), “las necesidades de informacion de los usuarios y la satisfaccion
de ellas se ha convertido en un elemento central para el disefio y la puesta en marcha de
servicios de informacién”, con lo cual puede decirse que el usuario es el eje principal
sobre el cual el contenido informativo de la biblioteca digital debe de girar.

Pese a que, en efecto, las bibliotecas digitales han evolucionado y ampliado el
acceso a la informacion a diferencia de una biblioteca tradicional, la localizacion de la
informacion pertinente y la forma de plantear las estrategias de busqueda dentro de una
biblioteca digital sigue siendo una tarea complicada para el usuario, situacién que debe

ser estudiada para redisefiar el entorno de las bibliotecas digitales.

1.3 Preguntas de investigacion

La pregunta central de investigacion se enuncia como sigue:

¢ Cuadl es la percepcion que tienen los usuarios sobre los servicios de informacion
que ofrece una biblioteca digital?
Con ésta pregunta se quiere indagar de qué forma los usuarios estan percibiendo
en la actualidad los servicios de informacion brindados en una biblioteca digital.
Las preguntas secundarias que se plantean son:
e ¢Cuéles son las motivaciones para que estudiantes y profesores decidan usar las

bibliotecas digitales?



¢La organizacién de los contenidos de las bibliotecas digitales ayuda a los

usuarios a formular sus solicitudes y definir sus estrategias de busqueda?

1.4 Objetivos de investigacion

1.4.1 Objetivo general

El objetivo de este proyecto es conocer cudl es la percepcion de los usuarios

respecto a los diferentes servicios de informacién que ofrece una biblioteca digital.

1.4.2 Objetivos especificos

Los objetivos especificos del proyecto son:

Identificar cuéles son las motivaciones para que estudiantes y profesores decidan
usar las bibliotecas digitales.

Conocer si el tipo de organizacion de los contenidos de las bibliotecas digitales
ayuda a los usuarios a formular sus solicitudes y definir sus estrategias de

blsqueda.

1.5 Contribucién

Las organizaciones que se enfocan en conocer a sus usuarios y analizar sus

necesidades sobreviviran en la sociedad del conocimiento; debido a que los primeros

actores son los usuarios quienes deciden el futuro de las bibliotecas.

Por esta razdn se vuelve forzoso y una propiedad dominante proporcionarles a

través de las bibliotecas digitales un sitio donde puedan realizar sus investigaciones,

debiendo presentar un alto nivel de usabilidad que las haga intuitivas y transparentes en

su manejo; de tal manera que se cumpla con el objetivo de apoyarles y permitirles la

satisfaccion de sus necesidades de informacion de forma rapida, facil y eficiente.



Por medio de esta investigacion se busca saber la apreciacion que tienen los
usuarios de una biblioteca digital, en qué medida ellos estan familiarizados con el uso
de lamismay en consecuencia queé es lo que les motiva a utilizarla.

A si mismo se busca contribuir con un estudio que sea capaz de identificar si la
interfaz de usuario que presenta la biblioteca digital es amigable para el mismo y si
facilita la busqueda de informacién en una biblioteca digital.

Se destaca que a diferencia de otros estudios que se han realizado en México, se
emplean instrumentos que estan relacionados con la satisfaccion del usuario: el
Cuestionario para la Satisfaccion en la Interaccion con el Usuario (QUIS, Questionnaire
for User Interaction Satisfaction) y un Test de usuarios, los cuales fueron adaptados para
evaluar el nivel de usabilidad de la biblioteca digital.

Por tanto, la singularidad de este estudio radica en que se evalla el grado de
usabilidad de la biblioteca digital por medio del mismo usuario.

Se han realizado gran cantidad de trabajos relacionados con la biblioteca digital

pero que no presentan el enfoque con el que incursiona la presente investigacion.

1.6 Limitaciones

Este proyecto se enfoca en evaluar la usabilidad de una Biblioteca Digital
mediante una encuesta a usuarios y un test de usabilidad que conlleve a obtener el
enfoque del usuario respecto de la facilidad de uso del sistema a evaluar.

Por lo tanto no incluye evaluaciones de usabilidad mediante expertos, aun y
cuando la mayor parte de los autores especialistas en el tema recomiendan realizar la
evaluacion heuristica antes de realizar un test de usuarios, dado que de ésta forma se

evitan gastos innecesarios. No obstante, este proyecto esta vinculado directamente con



la opinion del usuario de bibliotecas digitales, por lo que involucrar a los expertos en la

evaluacion seria desviarse del objetivo de investigacion.



“Las bibliotecas digitales no son remplazos
de las bibliotecas tradicionales™
(Seadle & Greifeneder, 2007)

Capitulo 2. Marco Teorico

Dentro del presente capitulo se da a conocer la definicion de biblioteca digital,
incluyendo lo que no es una biblioteca digital, sus caracteristicas, ventajas y
desventajas; distintas formas de evaluar los servicios en bibliotecas y, en particular, la
forma en que se evalla la usabilidad de las bibliotecas digitales mediante expertos y a

través de usuarios.

2.1 Bibliotecas digitales

En palabras de Walker y Joseph (1999) “el desarrollo de las tecnologias de
informacion y comunicacion han posibilitado la evolucion de muchos servicios de
informacion y han hecho surgir nuevos”, entre ellos podemos mencionar el surgimiento
de las bibliotecas digitales que han permitido al usuario consultar informacion de la
biblioteca y de distintas bases de datos desde cualquier computadora con acceso a
Internet.

La pretension de definir lo que es una biblioteca digital ha sido todo un reto para
diversos autores en los ultimos dos decenios, debido a que se entrelaza con otros
conceptos muy similares como lo son biblioteca electrénica y biblioteca virtual,
principalmente.

En principio es necesario aclarar las concepciones erradas que se tienen de la
biblioteca digital. Por ello se menciona a continuacion lo que NO es una biblioteca
digital y lo que algunos autores contemplan que nunca sera:

e No es un mero repertorio de documentos digitalizados. “Se piensa que es

una simple recopilacion de documentos escaneados con un motor de



bdsqueda, una mera recopilacion de enlaces mas o menos organizados o
una lista de documentos en PDF o similar” (Corral & Ordés, 2005).

e La biblioteca digital no es Internet. “A pesar que es la gran fuente de
informacion, parte de esta se encuentra desorganizada, no existiendo la
certeza que los datos extraidos sean fidedignos. Internet se ha convertido
en un medio de difusion que requiere de intermediarios y profesionales
que filtren los datos” (Celso, 2006).

e Una sola, simple y aislada p&gina web no es una biblioteca digital; asi
como una sola pagina o un solo libro no son una biblioteca tradicional
(Seadle & Greifeneder, 2007) .

¢ No es una coleccién de discos 0 CD-ROM’s.

¢ Nunca serd “un sistema Gnico, completamente digital, que provea acceso
instantaneo a toda informacion para todos los sectores de la sociedad de
cualquier parte del mundo; eso es sencillamente irreal... sera posible de
manera parcial y sélo dentro de sistemas aislados y definidos para
propositos y comunidades preestablecidas” (Cleveland, 1998).

No obstante hay otros autores que en afios mas recientes afirman que “el acceso
universal es una de las caracteristicas que la biblioteca digital ha adquirido... el tan
aforado suefio de universalidad de la informacion que persiste desde la antigiiedad”
(Torres, 2005). Y es que ante todo lo que ha logrado desarrollar el ser humano por
medio de la tecnologia, que pareciera que lo inimaginable es posible, teniendo ya, de
hecho, una herramienta vasta y poderosa como es Internet.

Baste hacer una revision de lo que se ha venido considerando como biblioteca

digital de acuerdo con diversos autores.



Gladney (1994) consideraba a la biblioteca digital como “un ensamble de
computo digital, mecanismos de comunicacidn y programacion necesarios para
reproducir, emular y extender los servicios provistos por bibliotecas convencionales,
como son la catalogacion, busqueda y diseminacion de la informacion”. Esta definicion
estd enmarcada en un contexto computacional, lo que muestra que el significado puede
depender de la comunidad que en un determinado momento esté definiendo lo qué es

una biblioteca digital.

Clifford & Garcia-Molina (1996) aseveraron que “las bibliotecas digitales son
vistas como sistemas que proveen acceso coherente a una comunidad de usuarios a
bastos y organizados repositorios de informacion... la capacidad del usuarios para
acceder, reorganizar y aprovechar este repositorio se ve optimizada por las posibilidades
de la tecnologia digital”.

Borgman (1996), quien es considerado como un autor clasico en el medio de las
bibliotecas digitales, aporta una definicion un tanto mas completa, argumentando que
“las bibliotecas digitales son un conjunto de recursos electrénicos y capacidades
técnicas asociadas para la creacion, busqueda y uso de la informacién. En este sentido
son una extension y mejora de los sistemas de almacenamiento y recuperacion que
manipulan datos en cualquier medio —texto, sonido, imagen estatica o dindmica-
existentes en redes distribuidas. EI contenido de las bibliotecas digitales incluye datos
como metadatos descriptivos y metadatos de hipervinculo. Las bibliotecas digitales
estan construidas -colectadas y organizadas- por una comunidad de usuarios, Y las
capacidades funcionales de la biblioteca apoyan las necesidades de informacion y
costumbres de esa comunidad”.

Tramullas (2002) planted que “es un sistema de tratamiento técnico, acceso y

transferencia de informacidn digital estructurado alrededor del ciclo de vida de una
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coleccion de documentos digitales sobre los cuales se ofrecen servicios interactivos de
valor afiadido para el usuario final”

Méndez (2002) sefiala que “si una biblioteca es un conjunto organizado de
documentos, una biblioteca digital es un conjunto organizado de documentos
digitales...en donde los metadatos serén la clave de esa organizacion en aras de mejorar
el acceso a la informacion” (p. 270). Como se puede observar en esta definicion se
muestra un nuevo concepto: el de organizacion de la informacion; y se establece
mediante un comparativo.

Seadle & Greifeneder (2007) establecen que “una biblioteca digital es
fundamentalmente un recurso que reconstruye la substancia y servicios de una
biblioteca tradicional en forma digital”, en este sentido la biblioteca digital es la
extension o continuacion de una biblioteca tradicional, una adaptacion que aprovecha la
tecnologia de redes para proporcionar la informacion en forma digital; continuando con
esta misma definicion, “las bibliotecas digitales se conforman de contenidos digitales
(los cuales algunas veces, y no necesariamente, estan basados en impresos),
interconexiones (los cuales pueden ser simples links 0 metadatos complejos o consultas
relacionadas), y software (el cual puede ser simples paginas en HTML o complejos

sistemas de administracion de bases de datos)”.

Es importante saber que existen diferencias entre biblioteca digital, virtual y
electrénica dado que se han llegado a utilizar de manera indistinta, y para efectos de
presente trabajo, se desea esclarecer un poco los matices que cada uno de estos

conceptos tiene y que les difiere entre si.

De acuerdo con Torres (2005) a finales del los 90°s los términos de biblioteca

electrénica y biblioteca virtual fueron cediendo el paso al concepto de biblioteca digital.
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En palabras de Méndez (2002) “una biblioteca electronica es aquella que cuenta
con sistemas de automatizacion que le permiten una &gil y correcta administracion de
los materiales que resguarda, principalmente papel” (p. 283). Se le considera como la
primera etapa en la aplicacion de las tecnologias de la informacion a los procesos

documentales o lo que cominmente se denomina “automatizacion”.

Esta definicion permite ver una marcada diferencia entre biblioteca digital y
electrénica dado que ésta Ultima implica una automatizacién del servicio pero no una

digitalizacion de los fondos, como es el caso de la digital.

Quizéas sea mas complejo el hacer una division entre biblioteca digital y virtual.
Lépez (2000) define la biblioteca virtual como “aquella que hace uso de la realidad
virtual para mostrar una interfaz y emular el ambiente que sitte al usuario dentro de una
biblioteca tradicional”. Para poder visualizarse mediante una pantalla de computadora
como si uno estuviera fisicamente en la biblioteca se requieren herramientas
“tecnoldgicas de multimedia de simulacion de la tridimensionalidad como el lenguaje
VRML (Virtual Reality Modeling Lenguaje) o su sucesor X3D (eXtensible 3D) que
permite representar pasillos, paredes, estantes, etc., como si se tratase de una biblioteca

real” (Méndez, 2002, p. 284).

Con lo anterior se observa que la biblioteca virtual permite al usuario sentirse
como en la biblioteca convencional, mediante la ayuda de la tecnologia. Por lo cual es
posible concluir que “lo digital es aquello que se representa por medio del sistema
digital binario de ceros y unos, mientras lo virtual es algo que tiene existencia aparente
y no real, es una modelacion de la realidad a con el auxilio de las técnicas de la
inteligencia artificial. De lo cual, se infiere que todo lo virtual es digital, pero no todo lo

digital es virtual” (Ramirez, 2006).

12



En conclusion es posible determinar la biblioteca virtual es el Gltimo nivel de

desarrollo, lo cual se ve reflejado en la figura 2.1.

Figura 2. 1 Niveles de evolucion de la biblioteca digital
Fuente: Elaboracion propia

Mediante las definiciones previas se puede identificar qué es lo que caracteriza a
las bibliotecas digitales, son varios autores que manifiestan estos elementos, como se

muestra en la Tabla 2.1.

Tabla 2. 1 Caracteristicas de las Bibliotecas Digitales

BIBLIOTECAS DIGITALES
AUTOR CARACTERISTICAS

*La biblioteca digital no debe ser una entidad individual.
*La biblioteca digital requiere que haya medios tecnoldgicos para enlazar recursos.

*Los enlaces entre un gran nimero de bibliotecas digitales y los servicios de informacion
deben ser transparentes para los usuarios. El acceso universal a las bibliotecas digitales y a
los servicios de informacion debe un objetivo principal.

*Las bibliotecas digitales no deben limitarse a suplir documentos, sino que deben ofrecer
otros elementos digitales que no pueden suministrarse en formato impreso.

Association of Research
Libraries [ARL] (1995)

*La preservacion, la busqueda y el acceso universal a la informacion digital son sus
componentes esenciales

Donald
(1994)

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 2.1. Caracteristicas de las Bibliotecas Digitales (continuacion)

| BIBLIOTECAS DIGITALES

AUTOR CARACTERISTICAS

*Son la cara digital de las bibliotecas tradicionales, incluyen soportes tradicionales y
colecciones digitales.

*Incluyen todos los procesos y servicios que son actualmente la columna vertebral de
cualquier biblioteca

*Proporcionan idealmente una vista coherente de toda la informacidn contenida dentro de
una biblioteca, sin importar su soporte y su formato

*Sirven a comunidades o grupos particulares, aunque éstas pueden estar ampliamente
dispersas por la red.

*Requeriran tanto las habilidades de los profesionales bibliotecarios como de los
profesionales del computo para ser viables.

Cleveland (1998)

* La forma de estructurar sus servicios, esta relacionada con el disefio de interfaces para
operar via sistemas de telecomunicacion.

* La presencia de servicios en donde existe una separacion fisica entre el bibliotecario y los

usuarios, gran parte o todo el tiempo, durante el proceso de la prestacion de servicios.

* La posibilidad de enlace entre diversos sistemas de servicios bibliotecarios y de

informacion documental via telecomunicaciones.

* La creacion de nuevos medios para clasificar y formar colecciones de documentos

digitales destinados a instrumentos para navegacion y consulta de los contenidos de los

documentos del acervo de la biblioteca.

* El disefio, organizacion y presentacion de servicios en donde los conocimientos relativos a

las tecnologias de la informacion y las telecomunicaciones son un componente esencial para

la construccidon y operacion de la biblioteca.

* Transferencia de documentos digitales via telecomunicaciones, que permiten la

disponibilidad inmediata del documento, pero también obligan a reconsiderar la idea del

préstamo interbibliotecario; en el sentido de conciliar los derechos e intereses de autores y

editores, con la necesidad de facilitar la libre circulacién publica de documentos e

informacion.

* Disefio de sistemas de administracion flexibles orientados a la gestion de la informacion

para facilitar el acceso y disponibilidad de datos e informacidn especifica.

Cid (2002)

* Para poder darle el calificativo de biblioteca digital a un sitio, sede o portal Web en
Internet, tienen que darse las condiciones que justifiquen tanto el sustantivo (biblioteca)
como el determinante (digital).

* Biblioteca; debe implicar seleccion organizacion y coleccién, Digital: que los items de la
coleccidn estén en formato de codificacion numérica, y que la organizacién y acceso a todos
los servicios sea también digital, a través de la Web (p. 270).

Méndez (2002)

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2.1. Caracteristicas de las Bibliotecas Digitales (continuacion)

AUTOR

BIBLIOTECAS DIGITALES
CARACTERISTICAS

Voutssas (2005)

* Proveen acceso rapido y eficiente a través de una buena interfaz

* Pertenecen a una organizacion estructurada y l6gica

* Apoyan fuertemente a la ensefianza y no solo al acceso documental

* Sirven una comunidad o grupo bien definido

* Unen lo mejor de los recursos tecnoldgicos y humanos profesionales

* Poseen una buena cantidad de recursos documentales

* Trabajan en forma federada o colaborativa con otras bibliotecas

* Invierten en el desarrollo de sus colecciones

* Sus colecciones estan bien definidas en cuanto a politicas de seleccidn; son vastas, y
perduran a lo largo del tiempo; estan bien organizadas documentalmente y bien
administradas; contienen variados formatos multimedios; contienen objetos documentales
dificilmente obtenibles en otros lados, asi como cuantiosas colecciones de documentos
digitales de origen que se complementan con las colecciones de otras bibliotecas.

Torres
(2005)

* Toda su informacién es digital

* Tiene conexion en red

* Cuenta con catalogos publicos en linea

* Permite el acceso remoto a los recursos de informacion de otras bibliotecas o repositorios
* Ofrece acceso universal a los documentos digitales

Fuente: Elaboracion propia

L

0s servicios que debe proporcionar una biblioteca digital de acuerdo con

Mendoza y Sanchez (2003) son:

a) Acceso a bases de datos, sean estas de disefio casero o adquiridas bajo un

costo a un proveedor.

b) Consulta de revistas electronicas a nivel tabla de contenido, resumen o texto

completo en formato PDF, HTML u otro.

c) Consulta de libros electronicos (e-books), capitulos de libros o reportes

internos.

d) Acceso a programas multimedia y simuladores.

e) Uso de obras de consulta como enciclopedias, diccionarios, almanaques, etc.

f) Consulta de mapas, cartas geogréaficas, guias, etc.

g) Peliculas, videos y clips digitales de caracter recreativo, cultural o cientifico.

h) Impresion de textos completos, registros, imagenes y videos.
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i) Enlaces a recursos digitales.
j) Consulta de tablas, estadisticas e informacion digital de tipo efimero.

k) Consulta de OPAC’s con o sin liga a textos digitales.

Evidentemente la biblioteca digital viene a revolucionar el concepto de la
biblioteca tradicional, ofreciendo multiples ventajas para hacer accesible la informacion
al usuario mediante el uso de las tecnologias de informacion. La tabla 2.2 muestra
algunas de las ventajas y desventajas que tiene la biblioteca digital en comparacién con

la biblioteca tradicional.

Tabla 2. 2 Ventajas y desventajas de las Bibliotecas Digitales

BIBLIOTECA DIGITAL

VENTAJAS DESVENTAJAS

*Necesidad de medios de almacenamiento
masivo.

*El medio digital le permite a las bibliotecas | *Las bibliotecas digitales han contribuido a
tradicionales librarse de tan ansiado espacio fisico | transformar algunos procesos abaratando los
que representan los edificios y estantes. costos. Pero se requiere de invertir buena parte
del presupuesto para el desarrollo o

*Hace posible la personalizacion de los recursos y | mantenimiento de las bibliotecas digitales, asi
servicios de la biblioteca (Juarez, 2001). como la adquisicion de libros electronicos.
*En paises de Latinoamérica, la inversion en
proyectos de creacion de bibliotecas digitales,
por razones econémicas, son menores que si se
hubiesen realizado en paises industrializados
(Gonzales, 2006)

*No maés retrasos en la devolucion del ejemplar a la | *Quizas tendria que existir alguna otra sancion
biblioteca para evitar el mal uso de la [informacion]
(Torres, 2005)

*No es necesario enviar reclamaciones y en
consecuencia ya no hay multas para los usuarios

*No es necesario devolver fisicamente el libro, ni
retirarlo de la estanteria, ni intercalarlo (Torres,
2005)

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2.2. Ventajas y desventajas de las Bibliotecas Digitales (continuacion)

BIBLIOTECA DIGITAL

VENTAJAS DESVENTAJAS

*La inestabilidad de una publicacion dado que
existe la probabilidad de que el documento sea
*No se mutilan los documentos retirado del servidor en el que esta albergado; o
una eventual modificacion en la direccion
electronica en la que puede ser consultado.
(Garcia y Garcia, 2001)

*La nueva tecnologia proporciona ventajas de | *El problema esencial...es la brecha digital y la
accesibilidad, permitiendo que los usuarios que | educacion. La brecha digital separa a los que
requieran informacion puedan consultarla sin | estan conectados a las TIC de los que no tienen
importar su ubicacion geogréfica o el momento de la | acceso de las nuevas tecnologias debido a las
consulta, pues los servicios de consulta se encuentra | barreras econdmicas (Gonzales, 2006).
disponible a una mayor cantidad de personas, sin los
impedimentos del horario de atenciéon de las
bibliotecas (Gonzales, 2006).

Fuente: Elaboracion propia

Voutssas (2005) declara que “la biblioteca digital es un ente complejo , el cual
conlleva insoslayablemente un concepto social que va mucho mas alla de la simple
computarizacion de los acervos y servicios de una biblioteca tradicional, como muchos
todavia piensan”.

Algo que debe asegurarse con certeza es que la biblioteca digital no es sustituto
de la biblioteca tradicional, por tanto los libros no se volverdn obsoletos, y los nuevos
servicios digitales se agregaran a los de las bibliotecas tradicionales; lo que si es es
concebible es que al convivir los dos tipos de bibliotecas, se manejara entonces lo que
se denomina como biblioteca hibrida o mixta.

En consecuencia, apuntalan Garcia y Garcia (2001), “no debe existir ninglin
miedo a la desaparicion de la actividad profesional de los bibliotecarios...que
[seguramente] tendran mas trabajo en la biblioteca digital en cuanto organizadores de

las publicaciones, de la informacion y de su contenido”
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2.2 Evaluacion de servicios en bibliotecas

La evaluacidon de bibliotecas se vuelve cada vez mas importante por razones de
peso tales como: las restricciones y recortes presupuestales, las presiones institucionales
y la preocupacion creciente por ofrecer servicios de calidad. Todo ello obliga a las
bibliotecas a plantearse el reto de conocer su funcionamiento con con el objetivo de
mejorar de manera continua sus procesos Y Servicios.

De acuerdo con Lancaster (1996) “la evaluacion no constituye un fin en si
misma. Debe llevarse a cabo con unos objetivos predefinidos. Esto significa que un
estudio se debe disefiar para responder a una serie de preguntas especificas y conseguir
datos que permitan realizar mejoras en el sistema”.

De igual forma, Hernon y McClure (1994) manifiestan que “la evaluacion es el
proceso de identificar y recopilar datos especificos de los servicios y actividades de la
biblioteca, estableciendo criterios por los cuales se determine si estos han alcanzado los
objetivos establecidos”, en consecuencia, se puede decir que la evaluacion es importante
porque representa un instrumento Gtil para la toma de decisiones, que conlleva a la
mejora continua del servicio para conseguir satisfacer adecuadamente las necesidades
de informacién de los usuarios y, de esta manera, proporcionar servicios de calidad.

De acuerdo con Desmoctt y Plata (2005) la evaluacién es un proceso que
proporciona informacion mediante la que se puede contrastar “lo que deberia ser”,
contra “lo que es” una biblioteca dada y sus servicios de informacion.

En palabras de Arriola (2006) el proceso de evaluacion debe garantizar lo
siguiente:

o Laeficaciay la eficiencia de las inversiones en ensefianza.
e El cumplimiento de estandares internacionales de calidad en los programas
de formacién que permitan la movilidad y la competitividad internacionales.

e Lasatisfaccion de las demandas de formacion de la sociedad.
e Larespuesta a las necesidades de graduados que la sociedad demanda.
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Uno de los objetivos primordiales de la evaluacion es la mejora continua del
servicio para conseguir satisfacer adecuadamente las necesidades de los usuarios
y de esta manera, proporcionar servicios de calidad.

De acuerdo con Arellano (2002) para que se lleve a cabo una evaluacion integral
dentro de una biblioteca se deben contemplar tres aspectos que son:

1. Los insumos, formado por los recursos humanos, materiales, financieros y

organizacionales.

2. Los procesos, actividades que se realizan para transformar los insumos en

productos.

3. Los productos, son finalmente los resultados o sea los servicios.

Y para que una evaluacion sea cien por ciento confiable, debe de ser eficiente,
entendiéndose por esto que se utilicen todos los medios necesarios, ya sean monetarios,
de mobiliarios, y humanos que sean aprovechados para obtener resultados eficientes
(Arellano, 2002).

En este sentido la encuesta es uno de los instrumentos mas adecuados para medir
el grado de satisfaccion y opinion que los usuarios tienen de los servicios bibliotecarios.
Se destaca la encuesta de opinion y la encuesta de satisfaccion, esta Gltima puede ser
descriptiva o analitica (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003).

Por otra parte LIBQUAL es una herramienta desarrollada por la Association of
Research Libraries (ARL), en la que por medio de un método estandarizado se mide la
calidad de los servicios en las bibliotecas donde se aplique, en base a las percepciones
de los usuarios (Sessions, 2002).

El origen del LIBQUAL se remonta a un modelo basado en el instrumento
SERVQUAL, el cual es una herramienta popular para evaluar la calidad de los servicios
en el sector privado. Las bibliotecas de la Universidad A&M en Texas, conjuntamente

con otras bibliotecas, utilizaron modificaciones de SERVQUAL por varios afos. Esas

herramientas modificadas revelaron la necesidad de una nueva herramienta que pudiese
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ser Util para las necesidades de las bibliotecas. La Association of Research Libraries
(ARL), la cual agrupa a las bibliotecas méas grandes de Norteamérica, conjuntamente
con las bibliotecas de la Universidad A&M en Texas, desarrollo, probd y afino
LIBQUAL. Este esfuerzo fue auspiciado por el U.S. Departament of Education”s Fund
of the Improvement of Postsecondary Education (FIPSE).

LIBQUAL proporciona a los usuarios de la biblioteca una oportunidad para
opinar sobre la mejora en los servicios con la finalidad de que estos respondan a sus
necesidades y expectativas. Es posible desarrollar mejores servicios adecuando a las
necesidades de los usuarios al comparar la informacién de una biblioteca con la de otras
instituciones (LIBQUAL, 2009).

El objetivo principal de LIBQUAL es conocer cdmo piensan los usuarios acerca
de los servicios de la biblioteca, esta basado sobre la idea de que si se quieren mejorar
las bibliotecas es necesario construir un marco con las percepciones y expectativas de
los usuarios. LIBQUAL es un protocolo que puede ser adaptable y de utilidad para la
planeacion y toma de decisiones en el establecimiento de mejores servicios

bibliotecarios (Sessions, 2002).

El instrumento de LIBQUAL ha experimentado varias revisiones después de la
aplicacion de cada encuesta. Consta de un cuestionario de veinticinco preguntas que han
sido formuladas siguiendo un analisis riguroso a través de varios afios. Estas preguntas
comprenden cuatro dimensiones de la calidad de los servicios definidas por los
creadores de LIBQUAL y que han probado ser validas en encuestas anteriores:

La atencion en los servicios

e Prontitud para responder a las preguntas de los usuarios
e Empleados que entienden las necesidades de los usuarios
e Empleados que atienden adecuadamente a los usuarios

e Empleados que inspiren confianza a los usuarios
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Personal con conocimientos para responder a las preguntas del usuario
Disposicién para ayudar a los usuarios

Atencion individual a los usuarios

Seriedad en el manejo de los problemas del servicio a los usuarios
Empleados que son frecuentemente amables

Los espacios de la biblioteca.

Un ambiente para la reflexion

Un lugar tranquilo y aislado

Espacios que facilitan el estudio en silencio
Un sitio de reflexion y creatividad

El acceso a los recursos de informacion

Horarios apropiados

Obtencién rapida de documentos y préstamo interbibliotecario
Colecciones impresas completas

La biblioteca satisface las necesidades interdisciplinarias
Colecciones completas de los titulos de publicaciones periddicas

El control individual del acceso a la informacion

Estas dimensiones son evaluadas en tres niveles: minimo, deseable y percibido, cada
uno de ellos medido en una escala del 1 al 9. El nivel minimo representa el nivel de
servicios que el usuario podria encontrar aceptable. El deseable representa el nivel que

el usuario desearia. El percibido representa el nivel de servicios que el usuario considera

Herramientas de acceso de facil uso que permitan encontrar lo que se busca

Informacion accesible para uso individual

Acceso a los recursos electronicos desde casa u oficina

Acceso adecuado a la coleccion

Un sitio de la biblioteca en la red que permita localizar informacion
Equipo moderno que permite un acceso facil a la informacién

que la biblioteca proporciona (LIBQUAL, 2009).

con un conjunto de dimensiones aplicables a los servicios bibliotecarios para medir el

Por tanto, el modelo LibQual, al igual que su antecesor SERVQUAL, trabaja

grado de satisfaccion de los usuarios, como se describe con mayor detalle a

continuacion:
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e Valor del servicio: Esta primera dimension es el resultado de la fusion de

tres dimensiones establecidas por el modelo SERVQUAL:
1. Empatia (el cuidado, la identificacion y atencion individualizada del
personal con el usuario);
2. Responsabilidad (la disponibilidad y buena voluntad para ayudar a
los usuarios y ofrecerles un servicio rapido); y
3. Seguridad (el conocimiento y cortesia del personal asi como su
habilidad para transmitir confianza y serenidad).
e Biblioteca como lugar, espacio: refleja la dimension de tangibilidad, es
decir de elementos tangibles (el aspecto de las instalaciones, la adecuacion
de las mismas para el estudio y trabajo en grupo, el mobiliario, los
equipamientos, los medios de comunicacion, la apariencia del personal,
etc.)
e Elacceso a la informacion: mide aspectos como la cobertura y alcance de
la informacién, la adecuacién de las colecciones, el acceso completo y
general a todo tipo de informacion, en cualquier formato, evitando barreras
de espacio y tiempo, etc.
e Control de personal: revision del personal que suministra informacion
general y especializada, comprobacion de las formas disefiadas para que
los usuarios interactden con la biblioteca, adaptacion de la plantilla para
cubrir servicios de informacion y cambiar de puestos, etc. (LIBQUAL, 2009).
El proceso de la evaluacion de los servicios de calidad desde el punto de partida
del usuario en la biblioteca conlleva a las siguientes fases:
e Seleccionar el servicio para la evaluacion y delimitarla

e Proporcionar alternativas de vias de informacién como la Web, correo
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electrénico, entre otros.
e Moldear o bien adaptar el instrumento tomando en cuenta los objetivos,

y las caracteristicas particulares de la misma.

o Establecer un formato o software para analizar e interpretar los resultados

de las encuestas.

En resumen, LibQual es un instrumento para la medicion de la calidad de los
servicios, y se esta aplicando en diversas bibliotecas en diferentes paises, todo con el fin
de establecer una cultura de mejora continua en las bibliotecas, de acuerdo al buen uso y
funcionamiento de la misma, asi como el poder modificar y mejorar los problemas y las
preocupaciones que se tienen en las bibliotecas por dejar a un lado la importancia de
brindar un buen servicio a los usuarios y de poder satisfacer a sus necesidades de

informacion (LIBQUAL, 2009).

2.3 Evaluacion de bibliotecas digitales

Las bibliotecas digitales son disefiadas y desarrolladas para proveer mejor
informacion y servicios a los usuarios, por ello es que los estudios de evaluacion de
bibliotecas digitales tienen por objeto evaluar en qué medida cumplen con sus objetivos
y proporcionar ideas para mejorarlas. No obstante, la evaluacion de bibliotecas digitales
es compleja debido a que participan varios factores, y desafortunadamente no se tiene
hasta el momento estandares o directrices que la guien (Chowdhury & Chowdhury

2003, p. [266]).

Saracevic (2000) provee una larga lista de elementos para la evaluacion de una
biblioteca digital, y sugiere que un proyecto de evaluacion debe ser lo més claro posible
de tal forma que indique lo que se esta incluyendo y lo que se esta excluyendo. Dentro

de esta numerosa lista se tienen los siguientes elementos:
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Colecciones digitales, recursos

Seleccién, almacenamiento, medios de comunicacion
Distribucion, ligas

Organizacion, estructura

Interpretacion, representacion, metadatos
Administracion

Preservacion, Persistencia

Acceso

Redes

Distribucion

Interfaces, interaccion

Busqueda, recuperacion

Servicios

Disponibilidad

Rango de disponibilidad de los servicios

Asistencia, referencia

Uso, usuarios, comunidades

Seguridad, privacidad, politicas, aspectos legales, licencias
Administracion, operaciones, personal

Costos, economia

Integracion, cooperacidn con otras fuentes, bibliotecas o servicios

Son muchos aspectos los que se pueden considerar en la evaluacion de una
biblioteca digital, porque todos estos aspectos sin excepcion han de perfeccionarse de
alguna manera. Incluso puede suceder que tras sucesivas evaluaciones y redisefios aln

queden aspectos por mejorar.

Al evaluar una biblioteca digital se mezclan aspectos considerados tanto para la
evaluacion de sitios web como para la evaluacion de servicios de informacion; en gran
medida se debe a que la biblioteca digital esti inmersa en internet donde el usuario
interactGa con ella como con los sitios web. En esta interaccién humano-computadora
existe un intermediario que se denomina interfaz, la cual est4 destinada a permitir al
usuario una mejor manipulacion y comprension de los programas y sistemas
computacionales. De ahi que para la evaluacion de la biblioteca digital y en especial en

este estudio se tomard en cuenta la evaluacion de interfaces de usuario.
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En la interaccion del usuario con la interfaz se pueden detectar problemas de
usabilidad “que pueden ser causados por el sistema y que pueden reducir la utilidad
para el usuario final” (Nielsen & Marck, 1994, p. 3).

En este sentido Tramullas (2002) coincide en que “las interfaces de acceso y
consulta que se ofrecen a los usuarios resultan ser altamente heterogéneas, lo que
contrasta poderosamente con el deseo de los mismos de disponer de un acceso
simplificado e integrado, independientemente de las caracteristicas de la coleccion que
se trate” . De tal forma que para el usuario no resulta facil el tener que “manejarse en
este espacio que resulta ser una combinacién entre organizacion, navegacion,
presentacion y contenidos, todos ellos reunidos alrededor de la metéfora que establece
la interfaz de usuario” (Tramullas y Garrido, 2005).

Principalmente se debe “atender a los intereses, capacidades, aptitudesy
actitudes de los usuarios, especialmente a través de técnicas de estudio del

comportamiento y practicas del usuario ante la informacion” (Bates, 2002).

Karat (1988) fue de los primeros en resumir y contrastar las diferentes
metodologias para la evaluacion de interfaces de usuario. Desde entonces, los dos
principales tipos de evaluacion que han emergido en la ingenieria de usabilidad son
los "métodos de inspeccion de usabilidad" y las "pruebas empiricas de usabilidad a
usuarios"”, aunque frecuentemente ambos son utilizados en un mismo proyecto pero
en etapas diferentes. En estos dos grandes tipos de evaluacién de la usabilidad se

involucran principalmente los expertos y los usuarios.

2.3.1 Evaluacion de usabilidad con expertos
Como antecedente, se conoce a Jakob Nielsen como el padre de la usabilidad de

internet desde 1997, afio en el que escribi6 dos breves articulos: jSea breve! (escribir
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para la web) y Como leen los usuarios en la web, en donde sostuvo que el sentido
comun es el Unico que puede acercar a los usuarios a la Red a través de la sencillez y el

sentido préctico, factores que Nielsen reunié dentro del concepto de usabilidad.

Al hablar de evaluacion de usabilidad se debe definir primeramente lo que es la
usabilidad. La Organizacion de Estandares Internacionales (1SO) la define como "El
grado en el que un producto puede ser usado por determinados usuarios para conseguir
objetivos especificos con eficacia, eficiencia y satisfaccion en un contexto especifico de
uso™ (1SO 9241-11: Guidance on Usability, 1998). Como se observa, la definicion se
refiere a un producto cualquiera, pero en este caso puede ser también un servicio o

conjunto de servicios.

Desde una perspectiva mas especifica se describe la usabilidad como la
"capacidad de un producto software de ser entendido, aprendido, usado y atractivo para
el usuario, cuando es usado bajo unas condiciones especificas" (ISO/IEC FDIS 9126-1:

Software Engineering - Product quality - Part 1: Quality model, 2000)

Nielsen & Loranger (2006, p. xviii) coinciden en que la “usabilidad es un
atributo de calidad relativo a cdmo algo es facilmente utilizado”, lo que indica que la
usabilidad es una propiedad que permite medir la sencillez con que algo puede llegar a
ser manipulado u operado. Més especificamente, contindan Nielsen & Lorager (2006),
la usabilidad “se refiere a la rapidez con que se puede aprender a utilizar algo, la
eficiencia al utilizarlo, cudn memorable es, cual es su grado de propension al error, y

cuanto le gusta a los usuarios”.

La usabilidad nos ayuda a conocer si verdaderamente un producto o servicio es

atil para el usuario dado que “puede hacer lo que €l o ella quiere hacer a la manera que
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él o ella espera poder hacerlo, sin obstaculos, dudas, o preguntas” (Rubin & Chisnell,
2008, p. 4), esto muestra que la usabilidad va a permitir ofrecer al usuario las
facilidades necesarias para que pueda desenvolverse de la mejor manera en una

biblioteca digital.

Para poder hacer usable un servicio o producto es necesario “crear un entorno
en el que las tareas se llevan a cabo casi sin ningun esfuerzo y en el que los usuarios
simplemente se dejan llevar”; no obstante para lograrlo se “requiere de una gran
cantidad de trabajo por parte del disefiador” (Shneiderman & Plaisant, 2006, p.12), lo
cudl se puede lograr unicamente a traves de un disefio centrado en el usuario: los
servicios o productos deben ser hechos a la medida del usuario, pensando en él y para
él, porque “un disefio inteligente para una comunidad de usuarios puede ser inapropiado
para otra y, de igual forma, un disefio eficiente para un tipo de tareas puede ser

ineficiente para otro tipo” (Shneiderman & Plaisant, 2006, p.16).

Importancia de la usabilidad “El enorme interés en la usabilidad de la intefaz surge
del creciente reconocimiento de que muchas interfaces estdn pobremente disefiadas”
(Shneiderman & Plaisant, 2006, p.18). La usabilidad de un producto o servicio es
importante porque incide directamente en la disminucion de costos y tiempos,

especificamente en estos aspectos:

¢ Reduce los costos de produccion: los costos y tiempos de desarrollo totales
pueden ser menores evitando el sobredisefio y disminuyendo el nimero de
cambios posteriores requeridos en el producto.

e Disminuye los costos de mantenimiento y apoyo: los sistemas que son faciles de
usar requieren menos entrenamiento, menos soporte para el usuario y menos
mantenimiento.
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Reduce los costos de uso: los sistemas que mejor se ajustan a las necesidades del
usuario mejoran la productividad y la calidad de las acciones y las decisiones.
Los sistemas mas féaciles de utilizar reducen el esfuerzo y permiten a los
trabajadores manejar una variedad més amplia de tareas. Los sistemas dificiles
de usar disminuyen la salud, bienestar y motivacion y pueden incrementar el
absentismo. Tales sistemas suponen pérdidas en los tiempos de uso y no son
explotados en su totalidad en la medida en que el usuario pierde interés en el uso
de las caracteristicas avanzadas del sistema, que en algunos casos podrian no
utilizarse nunca.

Mejora la calidad del producto: el disefio centrado en el usuario resulta en
productos de mayor calidad de uso, mas competitivos en un mercado que

demanda productos de facil uso” (Shneiderman & Plaisant, 2006).

La usabilidad es tan importante que inclusive puede significar la diferencia entre la vida

y la muerte. Tal es el caso de un estudio elaborado por Nielsen (2005, citado por Tullis,

2008) donde encontrd 22 cuestiones de usabilidad que contribuyeron a que los pacientes

recibieran la medicina equivocada.

Atributos de usabilidad: Nielsen (1993) manifiesta que la “usabilidad no es una

simple y unidimensional propiedad de la interfaz de usuario”; por lo tanto, la usabilidad

tiene multiples componentes y esta tradicionalmente asociado con estos cinco atributos

citados también por Nielsen (1993):

Capacidad de aprendizaje: El sistema debe ser facil de aprender, de manera
que el usuario pueda rapidamente comenzar a trabajar con el sistema. Es
considerado como el atributo mas fundamental de la usabilidad, debido a que la

primera experiencia que la mayoria de la gente tiene con un sistema nuevo es
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que no se les facilita aprender a usarlo. Por lo tanto las interfaces deben ser
disefiadas teniendo en mente que no es posible aprender completamente su
manejo desde el primer momento y precisamente la usabilidad ayuda a clasificar
herramientas para seleccionar las que sean suficientemente faciles de aprender.
Eficiencia: El sistema debe ser eficiente al utilizarse, de modo que una vez que
el usuario ha aprendido el sistema, un alto nivel de productividad sea posible, es
decir, que tengan la capacidad necesaria para realizar una tarea en forma
adecuada. Para medir la eficiencia se requiere de usuarios con experiencia en el
uso del sistema, para poder cuantificar el tiempo que les toma ejecutar una tarea
"prueba".

Facilidad para recordar: El sistema debe ser facil de recordar de tal forma que
el usuario casual sea capaz de regresar al sistema después de un periodo de no
haberlo usado, sin tener que aprender todo de nuevo. Generalmente esta
caracteristica no es tan facil de probar. Pero una forma de hacerlo es por medio
de usuarios casuales, los cuales ejecutan una tarea tipica y se cuantifica el
tiempo que ellos tardan en realizarla.

Errores: El sistema debe tener un porcentaje de error minimo, de tal forma que
los usuarios tengan pocos errores durante el uso del sistema, y que sea fécil
recuperarse de esos errores. Sin embargo errores catastréficos no deben ocurrir.
El rango de errores puede medirse como parte de un experimento al probar otras
caracteristicas de usabilidad.

Satisfaccion: El sistema debe ser agradable de usar, que los usuarios sean
satisfechos subjetivamente cuando lo utilizan; que les guste. La satisfaccion es el
atributo final de la usabilidad. La interaccion debe resultar tan sencilla que

desplazarse 0 moverse a través de este sea lo mas rapido posible. Asi mismo se
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deben lograr las metas deseables sin problema alguno y sobre todo quedando
totalmente satisfecho del funcionamiento.
La medicion de la satisfaccion puede ser sencilla, sélo basta con pedir la opinién

de los usuarios a través de preguntas subjetivas (Nielsen, 1993).

Las cuatro formas bésicas de evaluacion de interfaces de usuario de acuerdo con
Nielsen & Marck (1994)son:

e Autométicamente : medidas computadas a traves de la especificacion de
la interface de usuario con la ayuda de un software.

e Empiricamente: probando la interface con usuarios reales. Los métodos
empiricos son la principal forma para evaluar las interfaces de usuarios,
junto con las pruebas de usuario son los métodos mas comunes.

e Formalmente: usando modelos exactos y formulas para calcular las
medidas de usabilidad

¢ Informalmente: basada en las reglas de habilidades generales ,
conocimiento y experiencia de los evaluadores (p.2).

La evaluacion de la usabilidad es, como ya se habia mencionado anteriormente,
la etapa més importante en el proceso de disefio centrado en el usuario y se puede
realizar a través de varios métodos, aunque en el presente trabajo Unicamente se
describiran aquellos se consideran de mas utilidad y aplicabilidad real en el contexto de
las bibliotecas digitales.

“La inspeccion de usabilidad es el nombre genérico de un conjunto de métodos
aplicados por evaluadores que inspeccionan 0 examinan aspectos relacionados con la

usabilidad de una interface de usario” (Nielsen & Marck, 1994, p. 1).
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En opinion de Ramirez (2006), de los tipos de evaluacion de usabilidad que se
tienen los més utilizados “son la evaluacion heuristica [por expertos] y los test de
usabilidad [aplicados a usuarios]. Estas herramientas son complejas de disefiar, y
ejecutar, pero brindan muy buenos resultados, que permiten conocer en qué medida un
sitio Web es usable por parte de los usuarios”.

Las revisiones méas formales por parte de los expertos han resultado ser las mas
efectivas (Nielsen & Marck, 1994). Las revisiones de expertos pueden realizarse al
principio o al final de la fase de disefio. El resultado puede ser un informe formal con
los problemas identificados o cambios recomendados pero siempre de forma exhaustiva.

En cuanto a los métodos de inspeccion se tienen: las Guias de revision, Revision
de la consistencia, Ensayo cognitivo, Inspeccion formal de usabilidad, Evaluacion
heuristica, entre otros. Enseguida se describen cada uno de ellos:

Guias de revision: “Debido a que las guias pueden contener millares de puntos,
es posible que a los revisores les lleve un tiempo llegar a dominar la guia, y dias o
semanas revisar una interfaz grande” (Shneiderman & Plaisant, 2006, p.162). Para
llevar a cabo esta evaluacion primero es necesario decidir cuél guia de consulta de
usabilidad de las existentes se va a considerar seguir para el disefio y desarrollo del sitio
web, ya sea respetandola de forma integra o adaptada a las necesidades concretas (Hom,
1998) para ajustarlas con mayor exactitud a los aspectos a los que se enfrentan nuestros
usuarios. Dichas guias son, habitualmente, largas y lleva mucho tiempo recorrerlas.

Nielsen & Mack (1994) establece un pequefio conjunto de guias para la
usabilidad como sigue:

e Visibilidad del estado del sistema
e Correspondencia entre el sistema y el mundo real

e Control y libertad por parte del usuario
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o Consistencia y estandares

e Prevencion de errores

e Reconocer antes que retroceder

o Flexibilidad y eficiencia en el uso

e Estética y disefio minimalista

e Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar, y recuperarse de los
errores

e Ayuda y documentacion

Se recomienda realizar esta evaluacion cada vez que se realicen inspecciones de
usabilidad, por ejemplo en Evaluaciones Heuristicas o Inspecciones de Consistencia
(Hom, 1998).

Revision de la consistencia: Los expertos comprueban dentro de la interfaz “la
consistencia de terminologia, fuentes, esquemas de color, composicion, formatos de
entrada y salida, etc., asi como los materiales de ensefianza y la ayuda en linea”
(Shneiderman & Plaisant, 2006, p.162).

En otras palabras se analizan las caracteristicas de elementos comunes que
afectan a distintas partes del sitio o diferentes sitios, verificando la consistencia en los
distintos entornos.

Kellogg (2001) sugiere dos componentes fundamentales en la consistencia:

e Componente descriptiva: la caracterizacion de la interfaz es elaborada en
términos de las propiedades para las que es 0 no consistente. Por
ejemplo: aspecto visual, objetos referentes del mundo real o el modelo
mental.

e Componente evaluativa: plantea la decision acerca de la bondad del

disefio en relacidn con el uso para el que supuestamente esta destinado.
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Cuando se describe la consistencia de una interfaz se puede correr el riesgo de
quedarse en un primer nivel, limitdndose solo a las caracteristicas méas tangibles
(apariencia estética o comportamiento) (Kellogg, 2001).

El momento en que este método debe ser aplicado es en las primeras fases del
desarrollo, en las que todavia no se han completado desarrollos que luego sea necesario
modificar para unificar consistencia, por ello el momento ideal es en tiempo de analisis
de especificaciones de las diferentes aplicaciones y modulos (Hom, 1998).

Durante la realizacion de cada tarea se recoge cada paso que un usuario haria.
Aquellos pasos en los que el usuario se bloquea y no consigue terminar una tarea
implican que el interfaz adolece de algun aspecto, o bien falta alguna funcion que
simplifique la ejecucion de la tarea.

Ensayo cognitivo: “Los expertos simulan ser usuarios realizando ensayos con
la interfaz para llevar a cabo tareas comunes. Un punto de partida son las tareas muy
frecuentes, aunque tareas criticas menos comunes como la recuperacion de errores
también deben ensayarse” (Shneiderman & Plaisant, 2006, p.162).

En la ejecucidn de cada actividad se registra cada paso que un usuario haria.
“Aquellos pasos en los que el usuario se bloquea y no consigue terminar una tarea
implican que el interfaz adolece de algun aspecto, o bien falta alguna funcion que
simplifique la ejecucion de la tarea” (Hom, 1998).

Cada objetivo de usuario al realizar una tarea implica:

¢ Una accion cognoscitiva.
e Una accion fisica.

Se comienza evaluando el sistema en términos de las tareas que los usuarios

realizaran con ese sistema. Ayudara identificar las metas de los usuarios y sus

propositos en cada tarea. Por ejemplo, la interfaz para operar con un automavil

33



comienza con los objetivos de abrir la puerta, sentarse en el asiento del conductor con
todos los controles facilmente accesibles y arrancar el coche. Asi el objetivo de abrir la
puerta podria descomponerse en varios objetivos parciales, como encontrar la llave,
orientarla, abrir la cerradura, abrir la puerta... Cada uno de estos objetivos requiere
acciones de caracter fisico y cognitivo. Para abrir la puerta, ¢oriento la palma de la
mano hacia arriba o hacia abajo?, ¢de cuéntas formas puedo abrir la puerta?

Durante la aplicacion de esta técnica hay que concentrarse en los objetivos. Por
ejemplo, hay coches que s6lo aceptan la llave si estan orientadas de una forma. ;Da
lugar esto a un retraso inaceptable para el usuario? Dado que el objetivo parcial de abrir
la puerta es un prerrequisito para conducir el vehiculo, se podria decir mucho al
respecto (Nielsen & Mack, 1994).

Los ensayos cognitivos fueron desarrollados para interfaces que se pudieran
aprender mediante exploracion, aunque son Utiles incluso para interfaces que requieren
bastante aprendizaje (Hom, 1998).

Inspeccion formal de usabilidad: “los expertos mantienen una reunion, al
estilo de un juicio, con un moderador o juez para presentar la interfaz y discutir sus
virtudes y defectos. Los miembros del equipo de disefio pueden refutar las pruebas de
que hay problemas, en un formato de confrontacion. Las inspecciones formales de
usabilidad pueden ser experiencias educativas para disefiadores principiantes y
directivos, pero puede llevar tiempo prepararlas y ser necesario méas personal para
Ilevarlos a cabo que hacer otro tipo de revisiones” (Shneiderman & Plaisant, 2006,
p.163).

De acuerdo con Nielsen & Mack (1994) la inspeccién formal de usabilidad se
realiza mediante 6 pasos ldgicos:

1. Planeacion:
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2. Reunién inicial

3. Preparacion

4. Reunion

5. Revision

6. Seguimiento

En la planeacion se define los objetivos de inspeccion, lo qué se quiere lograr,
posteriormente se escogen a los miembros: moderador, propietario, secretario e
inspectores equipo de 4 a 8 inspectores, cada uno con un papel determinado en el
ambito de la inspeccidn global e instrucciones precisas de qué aspectos debe evaluar y
qué conclusiones debe recoger.

Cada inspector, ademés de su funcion de evaluar deficiencias de usabilidad, debe
asumir un rol durante las reuniones formales de trabajo:

e Moderador: Distribuye y recoge los materiales requeridos, programa las
reuniones de trabajo, asigna tareas de correccion de deficiencias,

e Propietario: Autor / Disefiador del sitio bajo analisis. Se le asignan las
correcciones de los defectos encontrados.

e Secretario: Recoge en un documento formal los defectos de usabilidad
encontrados durante las reuniones de trabajo.

e Inspectores: El resto del equipo (se puede asumir mas de un rol).
Inspeccionan el disefio y realizan los informes de deficiencias
presentados.

En seguida se da la creacion del paquete de inspeccion (los documentos que los
inspectores van a utilizar: descripciones del sitio, pantallas con sus correspondientes
distribuciones de objetos, perfiles de usuarios, tareas de usuario, heuristicos a usar,

formulario de recogida de deficiencias de usabilidad).
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Inspeccion del disefio: cada inspector trabaja en solitario recogiendo las
deficiencias en el formulario, teniendo en cuenta los heuristicos (principios). En el
formulario, junto a la descripcion del defecto se debera encontrar un campo para recoger
la ubicacion exacta del mismo y otro campo de "Otras observaciones™ que se
completara durante la discusion en la reunion de trabajo.

Los inspectores describen los defectos encontrados y se discuten, asumiendo el

punto de vista de un usuario (Hom, 1998).

Evaluacion heuristica: Se entiende que la heuristica es la capacidad de un
sistema para realizar de forma inmediata innovaciones positivas. Esta evaluacion
consiste basicamente en que los “expertos en los heuristicos (principios) de la
usabilidad evaluan el sitio y elaboran un informe siguiendo esos principios. Es uno de
los métodos mas informales, pero se considera como uno de los principales por su
excelente relacion calidad/coste. En la mayoria de los casos se debe realizar antes del
test de usuarios” (Manchén, 2003). De acuerdo con el mismo autor, mediante ésta
evaluacion se logra detectar aproximadamente el 42% de los problemas graves de
disefio y el 32% de los problemas menores, dependiendo del nimero de evaluadores que
revisen el sitio.

En relacién con otras técnicas de evaluacion donde el observador debe
interpretar las acciones del usuario, en la evaluacion heuristica no es necesaria la
interpretacion externa, porque “las ideas, comentarios e informacion elaborada por los
evaluadores esta contenida en sus informes. Otra ventaja es que en la evaluacion por
criterios es posible interrogar a los evaluadores, profundizar en determinadas cuestiones
de interés y ayudarles cuando tienen problemas” (Manchén, 2003). La metodologia

para llevar a cabo esta evaluacion, de acuerdo con Hom (1998), es la siguiente:

36



e Formacion del equipo de evaluacion: segun estudios practicos
realizados; 5 consultores de usabilidad detectarian el 80% de los agujeros
de usabilidad, 15 consultores de usabilidad detectarian el 100% de los
agujeros de usabilidad.

o El perfil es de expertos en usabilidad y expertos en el entorno en que se
evalla esta (Web).

e Se establecen las categorias de problemas de usabilidad segun las cuales
se van a clasificar los problemas encontrados durante la evaluacion.

e Los evaluadores deben analizar de forma aislada sin intercambio de
comentarios con el resto durante las pruebas. Analizardn cada elemento

contra la Lista de Heuristicos. Realizaran el analisis del interfaz 2 veces.

2.3.2 Evaluacion de usabilidad con usuarios

La evaluacion de la usabilidad con usuarios, afirma Garcia (2002), “es la méas
compleja en lo que se refiere a preparacion, realizacion y analisis, pero es la que
proporciona resultados mas valiosos”. En su articulo explica de manera muy sencilla
como se realiza: “basicamente se trata de tomar una muestra de sujetos, de 5 a 10,
aunque esto dependera del tipo de sitio y de publico, y pedirles que realicen varias

tareas”.

Garcia (2002) describe que en este tipo de pruebas se deben registrar por lo general
dos factores: “el rendimiento y la opinion de los usuarios que participan. En el
rendimiento se observa la consecucion de tareas. En cuanto a la opinién, las mejores

técnicas para conocerla son el pensamiento en voz alta y el uso de un cuestionario o una
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entrevista postest”. Lo cual indica que medir la experiencia del usuario ofrece més que

una simple observacion.

Braun y otros (2003) manifiestan que las pruebas de usabilidad consisten en:

* Investigar las necesidades de los usuarios.

* ldentificar y documentar estas necesidades.

* Se construye el sistema a ser evaluado.

* Se relne a un grupo de usuarios potenciales.

* Los ingenieros de usabilidad utilizan videocdmaras, pantallas y otras
herramientas para observar a éste grupo mientras utilizan el sitio web.

* Se anima a los miembros del grupo a que hagan comentarios mientras
interactdan con el sistema a evaluar.

* Los resultados de estas pruebas se recopilan y se realizan los cambios
necesarios.

Se puede decir que las pruebas de usabilidad son una forma de medir que tan bien

puede una persona usar un objeto hecho por el hombre, como puede ser una pagina web,

una interfaz de usuario o los servicios de una biblioteca digital.

“Las pruebas de usabilidad consisten en seleccionar a un grupo de usuarios de una
aplicacion vy solicitarles que lleven a cabo las tareas para las cuales fue disefiada, en
tanto el equipo de disefio, desarrollo y otros involucrados toman nota de la interaccion,
particularmente de los errores y dificultades con las que se encuentren los usuarios”

Braun y otros (2003).

Test de usuarios: Es la forma sistematica de observar los usuarios actuales o
potenciales de un producto o servicio interactuando con éste en condiciones controladas.
Las empresas utilizan el test de usuarios para evaluar software, hardware,
documentacion, sitios web, o cualquier producto con interfaz de usuario. Las personas
son reclutadas y generalmente compensadas por participar en las sesiones. El objetivo
del estudio puede ser descubrir el mayor nimero posible de errores de usabilidad, o

comparar la capacidad de utilizacion de dos productos (Dumas & Loring, 2008).

38



“El test de usuarios es un método de evaluacion primordial en el andlisis de un
sitio web. Si se realiza correctamente complementa perfectamente a la evaluacion

heuristica” (Manchon, 2003).

La metodologia a seguir de acuerdo con Hom (1998) es la siguiente:

1. Se elige un grupo de usuarios que realicen una serie de tareas especificas en
el escenario del sistema bajo estudio, con la intencion de averiguar:

¢ Cuénto tiempo tardan en realizar cada tarea.
¢ Cuantos errores cometen al realizar cada tarea.
¢ Qué dificultades han tenido durante la realizacion de una tarea.

2. Se determina qué es lo que realmente se pretende averiguar:

eQué aspectos de la interactividad de los usuarios con el sistema se
quieren realmente estudiar.
¢ Dividir el objetivo general en objetivos simples facilmente medibles.

3. En el disefio del test se deben considerar los siguientes pasos:

e [dentificar el colectivo de usuarios para las pruebas.

e Determinar el disefio experimental: de qué forma se organizardn y
ejecutardn las pruebas para eliminar del experimento las variables sin
interés.

eDesarrollar las tareas que los usuarios realizardn durante cada
experimento y el escenario asociado.

e Especificar las méquinas y software auxiliar, asi como otros medios
(video, audio, espejos, capturadores de pantalla), para las pruebas.

e [dentificar personal requerido: para explicar las pruebas, recoger datos,
etc.: Testers, Facilitador, Moderador, Observadores.

e Conseguir usuarios de manera que resulten una muestra representativa.

4. Establecimiento de la prueba:

e Preparacion de los aparatos de medida.
e Preparar la muestra de usuarios que realizaran las pruebas.

5. Ejecucion de la prueba:
e Preparacion de usuarios para la prueba: normalmente estaran incomodos.

Hay que darle instrucciones y explicarle las reglas del juego. jSe prueba
el sitio no el usuario!
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6.

eEjecucion en si del test y toma de datos: normalmente sin mucha
interaccion con el usuario, salvo aquellas preguntas que puedan ayudar a
determinar por qué hizo alguna accion.

e Interrogar al usuario: Discutir la prueba con el usuario, una vez
finalizada.

Analizar los datos:

e Determinar primero los grandes problemas de usabilidad: normalmente
ya se habran detectado durante la prueba.

e Resumir y esquematizar los datos de rendimiento recogidos, tales como
tasas de error, duraciones de tareas, etc.

e Resumir y esquematizar los datos de preferencias del usuario durante la
prueba, en base a lo observado, lo comentado con él, sus observaciones,
lo expresado en cuestionarios, etc.

En realidad, llevar a cabo un test de usuarios formal obligaria a alquilar un local

(laboratorio) adecuado, contratar a evaluadores especializados, asi como a delegar en

alguna empresa la seleccién y reclutamiento de los participantes de la prueba.

Realmente seria bastante costoso y poco viable para la gran mayoria de casos.

Sin embargo, hay otra forma de llevar a cabo un test con usuarios popularizada

por Nielsen

(1994), mucho mas econémica y facil de realizar, con resultados y utilidad

similares, que son las denominadas pruebas informales o test de 'guerrilla’.

Hassan y Fernandez (2003) detallan como llevar a cabo este tipo de pruebas

mediante cuatro pasos: reclutamiento de participantes, eleccion del local y materiales,

realizacion

de la prueba y elaboracion del informe final, como se describe a

continuacién.

1) Reclutar a los usuarios participantes

El nimero 6ptimo de participantes en la prueba debe ser al menos 5.

Para economizar, pues no todas las personas estan dispuestas a perder su
tiempo, se pide a amigos, comparieros de trabajo (no involucrados en el
desarrollo del sitio web) o familiares su participacion. En la medida de lo
posible, los usuarios deberian tener perfiles y caracteristicas acordes con
la audiencia potencial del sistema a ser evaluado.
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2) Eleccion del local y materiales

e Hay que conseguir un local o laboratorio donde realizar las pruebas. Una
computadora con conexioén a la red en una habitacion donde nadie
moleste ni interfiera en la realizacion de la prueba ser4& mas que
suficiente.

e Para anotar observaciones, bastara con un simple bloc de notas.
Idealmente, se puede utilizar una camara para grabar al usuario (previo
permiso expreso) y algin software o hardware que registre las acciones
del usuario sobre el interfaz.

e Laprueba la realizara cada usuario por separado.

e Se recomienda elaborar un guion en el que se describa: qué se va a decir
a cada usuario; que se va a pedir que haga; como va a hacerlo; cuanto
tiempo se estima necesario para cada paso en la prueba.

¢ No es obligatorio que siga de forma estricta el guion establecido, su
funcion es orientativa.

3) Realizacién de la prueba

e Antes de enfrentar al usuario con la interfaz se debe establecer un
ambiente amigable y confortable.

o Se debe explicar que el objetivo de la prueba es evaluar la calidad de uso
del sitio, nunca la evaluacion del usuario. Si el usuario comete algin
fallo durante la prueba, no sera culpa suya, sino del disefio.

e Se sugiere extraer mas informacion sobre el usuario, sus preferencias,
experiencia y conocimientos. ¢Cuanto tiempo dedica durante el dia a
utilizar Internet? ¢Para qué lo utiliza? ¢Le agrada su uso o Unicamente lo
hace por obligacidon? ;Qué sitios web suele visitar?

e Al usuario se le debe instar a que durante la prueba piense en voz alta.
Debe decir todo lo que le pase por la cabeza. De hecho, durante el test, si
el usuario pasa demasiado rato en silencio mirando el interfaz,
preguntele: ",qué piensa?".

e EIl usuario debera hacer lo que le pida el evaluador, expresando qué
problemas encuentra, qué no entiende o qué cree que significa cada
elemento.

e Ademas, el usuario debe entender que la misidn del evaluador es la de
observador silencioso, el evaluador no debe responder ni ayudar al
usuario en la consecucidn de tareas.

e Antes de comenzar la prueba, nunca se debe caer en la tentacion de
explicar al usuario el sistema a evaluar, ya que de lo que se trata es de
comprobar el grado en que el sitio resulta auto-explicativo, claro y facil
de comprender.

Comienzo de la prueba
e El evaluador enciende el sistema a evaluar. La primera informacion [que

se quiere] obtener mediante la prueba es el grado de entendimiento. Por
ello, [se le indica] al usuario que no haga nada, que Unicamente observe
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el interfaz y diga qué cree que esté viendo, de qué cree trata el sitio web,
para qué cree que sirve, y todas aquellas impresiones que tenga.

e Es muy comun que los usuarios expresen opiniones personales acerca de
la estética del sistema a evaluar, como "no me gustan estos colores" o "el
tipo de letra es muy feo". Esta informacion es poco relevante para el
proposito de la prueba.

e Ademas, el evaluador no sélo debe mostrar atencién a lo que el usuario
diga, sino también a sus expresiones y gestos.

e Una vez obtenida la primera impresion acerca del grado de comprension
del usuario acerca de la funcion, objetivos y opciones que ofrece el
sistema a evaluar, se debe analizar la facilidad de uso.

e Paraello se le encomienda al usuario la realizacion de tareas concretas.

e Para la seleccion de las tareas que debera llevar a cabo el usuario, se debe
elegir aquellas que crea potencialmente puedan ocasionar problemas de
usabilidad.

e Durante la realizacién de la tarea, justo antes de que el usuario vaya a
realizar una accion como es hacer clic, el evaluador puede interrumpir
momentaneamente al usuario y preguntarle: ;qué cree va a encontrar o0 a
pasar cuando haga clic en ese enlace?, para dejarlo continuar una vez
haya respondido.

e Si el usuario se detiene y no consigue terminar la tarea, se le dara las
gracias y se pasara a la siguiente tarea. No es un problema del usuario, el
Unico que deberia sentir cierto grado de frustracion por el hecho es el
disefiador. Por supuesto, siempre serd (til anotar el tiempo que cada
usuario ha necesitado para completar la tarea.

e Otro aspecto importante a tener en cuenta es que los usuarios no son
disefiadores ni expertos en usabilidad. Son los usuarios, mediante su
comportamiento, los que indican los problemas de disefio, no su
solucion.

4) Elaboracion de un informe
e Todo lo que se haya observado y anotado durante la prueba, debe ser
resumido y sintetizado en un informe final. El informe deberia incluir

qué problemas de usabilidad tiene el sitio web y algunas indicaciones o
sugerencias para solucionarlos.

Encuestas a usuarios. Existe otro método para la evaluacion de la usabilidad con
usuarios, las encuestas, éstas son “un complemento comun, econdémico y generalmente
aceptable para las pruebas de usabilidad y revisiones expertas” (Shneiderman &

Plaisant, 2006).

42



El Cuestionario para la Satisfaccion en la Interaccion con el Usuario
(Questionnaire for User Interaction Satisfaction, QUIS) fue desarrollado por
Shneiderman y refinado por Chin, Diehl y Norman (1998). Esté4 basado en las primeras
versiones del modelo OAI (Open Archives Initiative), la cual cubria detalles de la
interfaz tales como la legibilidad de los caracteres y la dispocicion de las
visualizaciones; objetos de la interfaz como iconos significativos; acciones de la
interfaz, como atajos para usuarios habituales; y cuestiones acerca de tareas, tales como
terminologia apropiada y orden de las pantallas. Fue utilizado para demostrar los
beneficios de las mejoras realizadas a un programa de devolucion de cintas de video,
para evaluar procesadores de texto, y para establecer requisitos para el disefio de un

catalogo de acceso publico de una biblioteca (Shneiderman & Plaisant, 2006).

Desde entonces se ha aplicado QUIS en muchos proyectos con miles de usuarios
y se han creado numerosas versiones que incluyen elementos relativos al disefio de

sitios Web.

Shneiderman & Plaisant (2006) recomiendan que antes de realizar un encuesta a
gran escala se “deberia redactar un cuestionario, que fuera revisado por compafieros y

aprobado por una pequefia muestra de usuarios” (p. 172).

Pensamiento en voz alta (“Think aloud”): esta es “una técnica efectiva durante las
pruebas de usabilidad es invitar a los usuarios a pensar en voz alta sobre lo que estan
haciendo” (Shneiderman & Plaisant, 2006, p. 168), lo cual se debe realizar siempre que

se pueda como complemento a otros métodos de evaluacion.

Entrevistas y reuniones en grupo. Un método derivado de los anteriores consiste en

la ejecucidn de entrevistas con usuarios, las cuales “pueden resultar productivas ya que
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el entrevistador puede dedicarse a temas concretos de interés” (Shneiderman & Plaisant,

2006, p. 188), que generan por parte de los usuarios sugerencias constructivas.

Las entrevistas pueden resultar costosas y demandar mucho tiempo, por lo que
se “aplica a una pequefa parte de la comunidad de usuarios. Las reuniones conducidas
profesionamente pueden poner de manifiesto patrones de uso sorprendentes o

problemas ocultos que pueden ser examinados” (Shneiderman & Plaisant, 2006).
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“Para los bibliotecdlogos el uso de nuevas tecnologias
deberia ser algo familiar al quehacer bibliotecario™
Rodriguez (2005)

Capitulo 3. Metodologia de investigacion

Aqui se da a conocer el disefio de la investigacion, la institucion anfitriona que
en este caso es el Campus Estado de México del Tecnoldgico de Monterrey, los
antecedentes de la Biblioteca Digital y los participantes. Asi mismo se indican los

procedimientos para la recoleccion y analisis de datos.

3.1 Disefio de investigacion

El presente proyecto se realizd bajo un enfoque no experimental transversal
descriptivo porque se llevo a cabo sin manipular o controlar deliberadamente las
variables, observando los fenémenos en contexto natural, para luego analizarlos; asi
mismao, se recopilaron los datos en un solo momento y se identificé la incidencia de una
variable en una situacion dada dentro de un contexto definido (Hernandez y otros,
2003).

Se reconoce que ésta investigacion desde un principio se fundamenté en un
estudio descriptivo dado que, en el desarrollo de la misma, se encontraron
investigaciones previas y teorias ya elaboradas; porque de acuerdo a lo que indica
Herndndez y otros (2003) los estudios descriptivos “muestran con precision los angulos
o dimensiones de un fendmeno, suceso, comunidad, contexto o situacion”. En
consecuencia el estudio descriptivo se basa en la recoleccion de datos para la generacion
de informacién capaz de medir y evaluar los antecedentes y resultados de trabajos como

éste.

45



3.2 Caso de estudio

En el presente proyecto, se estudio la percepcién del usuario de las bibliotecas
digitales, particularmente de los usuarios de la Biblioteca Digital del Campus Estado de

Meéxico del Tecnoldgico de Monterrey.

3.2.1 Institucion anfitriona

La historia del Campus Estado de México del Tecnoldgico de Monterrey se
remonta a un proyecto que fue concebido en el afio de 1974 cuando se dio una
reestructuracion importante en el organigrama del Tecnoldgico de Monterrey y se
perfecciond el mecanismo de creacion de nuevas unidades en distintos puntos de la
Republica Mexicana (ITESM, 2008b).

Dos afios después el doctor César Morales Hernadndez fue nombrado Director del
Proyecto para la creacion de la Unidad Estado de México en terrenos cedidos por el
gobierno del Estado de México, en el Municipio de Atizapan de Zaragoza, zona de alto
potencial por estar cerca del complejo industrial de Naucalpan-Tlalnepantla-Vallejo.

La construccion de la “unidad” comenzé en mayo de 1976 bajo los auspicios de
la Asociacion de Ensefianza Tecnoldgica del Estado de México, A. C., presidida por
Don Eugenio Garza Laglera, quien inspiré el proyecto de construir una escuela que
impartiera ensefianza con los més altos estdndares de calidad.

En los fundamentos del campus, destaca de manera especial la figura del doctor
César Morales, director-fundador, a quien se le deben los esfuerzos por dotar a la nueva
unidad de un sentido y una direccion hacia futuro, siempre en busca de la excelencia en
la ensefianza.

Con s6lo Aulas 1 y I1, que abarcaban una superficie de 3,600 metros cuadrados y

que era toda la infraestructura con la que se contaba, y con 276 alumnos en preparatoria
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y 52 en profesional, la Unidad comenzd sus actividades el 9 de septiembre de 1976,
bajo los principios de “atender primeramente la necesidad imperiosa de capacitar, en
beneficio del desarrollo econémico de México, investigadores, cientificos, ingenieros y
ejecutivos, conscientes de su responsabilidad en la sociedad y en las relaciones
humanas.

En 1985 la unidad cambi6 a Campus Estado de México, lo que representd no
s6lo un cambio de nombre, sino de orientacién en sus fundamentos educativos. Asi, se
cred la mision del Tecnolégico de Monterrey que “propicia en sus estudiantes el
desarrollo del espiritu emprendedor e innovador, la vocacion de lideres comprometidos
con el desarrollo de sus comunidades, la honradez, el respeto a la dignidad humana vy el
respeto a sus deberes y derechos inherentes, tales como el derecho a la verdad, a la
libertad y a la seguridad juridica y al aprecio de los valores culturales, historicos y
sociales de la comunidad y del pais.

Las carreras que se ofrecen en el Campus Estado de México estan divididas en
tres grandes rubros.

Division de Ciencias Sociales y Humanidades

Licenciado en Animacion y Arte Digital

Licenciado en Ciencias de la Comunicacion

Licenciado en Derecho

Licenciado en Relaciones Internacionales
Licenciado en Psicologia Organizacional

Division de Ingenieria y Arquitectura
Arquitecto

Ingeniero Civil

Ingeniero en Electronica y Comunicaciones
Ingeniero Fisico Industrial

Ingeniero Industrial y de Sistemas
Ingeniero Mecéanico Administrador
Ingeniero Mecanico Electricista

Ingeniero en Mecatronica

Ingeniero Quimico Administrador
Ingeniero Quimico y de Sistemas

Ingeniero en Sistemas Computacionales
Ingeniero en Tecnologias Computacionales
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Ingeniero en Tecnologias Electrénicas
Licenciado en Administracion de Tecnologias de Informacion
Licenciado en Disefio Industrial

Divisién de Negocios

Licenciado en Administracion de Empresas

Licenciado en Administracion Financiera

Licenciado en Contaduria Publica y Finanzas

Licenciado en Economia

Licenciado en Mercadotecnia

Licenciado en Negocios Internacionales (ITESM, 2008b)

Los participantes en éste caso son personas de 18 afios en adelante que presentan
una muy variada diversidad de necesidades de informacion a nivel superior.

También se ofrecen en el Campus Estado de México las siguientes maestrias:

Administracion y Finanzas

Maestria en Administracion - tiempo parcial

Maestria en Finanzas
Maestria en Mercadotecnia

Humanidades y Ciencias Sociales

Maestria en Administracion Publica y Politica Publica
Maestria en Derecho

Maestria en Estudios Internacionales

Ingenieria y Arquitectura

Maestria en Ciencias de la Ingenieria

Maestria en Ciencias en Desarrollo Sostenible

Maestria en Ciencias con especialidad en Ingenieria Industrial
Maestria en Ciencias con especialidad en Sistemas de Manufactura

Tecnologias de Informacion y Electronica
Maestria en Ciencias de la Computacion
Maestria en Administracion de Tecnologias de Informacion (ITESM, 2008b)

Los participantes en este caso son personas mayores de 23 afios que requieren

informacion sumamente especifica y de actualidad, la mayoria ya en el campo laboral.

3.2.2 Biblioteca Digital del Tecnoldgico de Monterrey

De acuerdo con Garza (2004) en 1997 se comienza con un proyecto

denominado “Intec” que pretendia disefiar una pagina de catélogos de las bibliotecas
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del Tecnoldgico de Monterrey, la que podia utilizarse por medio del servicio de Telnet
en la direccion electronica academ02.mty.itesm.mx.

Fue con el apoyo del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia a través de la
Red de Investigacion en Informética y del Tecnoldgico de Monterrey Campus
Monterrey, que se desarrollé y presentd una herramienta computacional llamada
“Phronesis” que tenia como objetivo desarrollar e investigar la tecnologia de bibliotecas
digitales, con la intencion de crear un software funcional que sirviese a los profesores e
investigadores mexicanos en el desarrollo de sus actividades, particularmente en el area
de informatica (ITESM, 2007).

Esen 1999 cuando se inicia formalmente la Biblioteca Digital del Tecnoldgico
de Monterrey. Hasta ahora se han tenido 4 versiones distintas. Se comenzé con una
coleccion de 5 bases de datos de revistas y libros electronicos y ha ido creciendo a mas
46 bases de datos la mayoria de las cuales son a texto completo (ITESM, 2008a). La
version 2 de la Biblioteca digital tuvo una duracidn de 3 afios comprendidos entre el
2001 y 2004.

BibDig3 fue el nombre otorgado a la version 3 de la pagina de Biblioteca Digital
desarrollada del 2003 al 2004, para oficialmente reemplazar la version 2 en Enero del
2005. Algunas de las caracteristicas, de acuerdo con Garza (2004), de la version 3
fueron principalmente:

e Laincorporacion del “MetaBusca” que permitid realizar busquedas a maltiples

bases de datos y mostrar los resultados en un solo lugar.

e Laintegracion del Catalogo de Bibliotecas del Tecnoldgico de Monterrey con

la BibDig3: que mostraba una interface similar, con ligas entre formatos

electronicos y papel y viceversa, etc.
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La visualizacion en la BibDig3 de las bases de datos contratadas solamente
para el Campus y las contratadas para todos los Campus del Tecnoldgico de
Monterrey.
La posibilidad de obtener versiones en texto completo de un articulo o de una
revista desde multiples origenes a través del WebBridge :

e Desde dentro de una base de datos

e Desde una forma llenada (a mano) por el usuario

o Desde un registro bibliogréfico en el Catalogo de Bibliotecas del

Tecnoldgico de Monterrey

Se permiti6 el seguimiento de las suscripciones a bases de datos que de la
Biblioteca Digital a partir del Serials Solutions, el cual proveyo registros MARC
grado CONSER (Cooperative Online Serials) con ligas al texto completo en
linea de las revistas. Sin embargo, se tenia que realizar periédicamente un
trabajo de traduccion de los encabezamientos de materia del inglés al espafiol.
El “Agente” (o buscador automatico) aprovechaba el MetaBusca para poder
encontrar documentos en mas fuentes, funcién que anteriormente sélo se hacia
en ProQuest.
Se colocd una encuesta de opinidn permanente para registrar opiniones de

usuarios sobre la pagina.

Una de las particularidades que llama la atencion al presente trabajo, también

mencionada por Garza (2004), es que la BibDig3 se redisefié basandose en

metodologias de usabilidad, mediante mas de 20 sesiones con usuarios, quienes

trabajaron con prototipos de la pagina que se fueron mejorando hasta llegar al disefio de

la BibDig3, sin embargo no se dan mas detalles de la metodologia utilizada.
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La figura 3.1 muestra la version original de BibDig3 con el metabusca. La nueva
version de Biblioteca Digital aunque propiamente no se ha dado a conocer como tal,

pero de acuerdo con la secuencia, seria BibDig4.

@ Ver guardedes | f) Mi cusnta | [] Contactanas

i gs = ®
\% blbllotecadlgltal informacién confiable
s

Tecnolégico de Monterrey

IGEl Herramientas de Bisqueda | Mi cuenta | Ayuda y Guias

36,000 e-revistas. 5,000 e-libros. te prestamos 1'000,000 de libros. y mas.

Sitio en periodo de prueba. | Opina sobre sta paqin | Ir al stio actual
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?  Mis libros
| Encontrar [space shuttle Buscar prestados
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bases de datos y mas TIP- También busca en inglés. fenovar...
de un millén de libros
¥ revistas en tus
Bibliotecas.
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Cambiar/obtener

mi NIP

Pagina de tu
Biblioteca

} Nuevas
Adaquisiciones

Si quieres un
diccionario bilingiie,
usa |a seccién de
Diccionarios del
MetaBusca.

Buscar

Mas herramientas de basqueda...
Catdlogo de Biblioteca | Bases de Datos

Sobre nosotros... Darachos rassrvados Tecnoldaico de Monterrey & 2004

Figura 3. 1 Portal de BibDig3
Las ventajas que se manejaron en un comunicado que anunciaba su pronto inicio
el 15 de septiembre del 2008 fueron:
e Lanueva Biblioteca Digital utiliza Millennium nativo:
Research Pro (Metabuscador).

o El disefio de interfaz esta a cargo del Comité de Biblioteca
Digital (integrado por representantes de Bibliotecas de todas las
Rectorias, Direccion de Bibliotecas de VA 'y VRHTI).

e Los tutoriales y ayuda para el usuario ya estan disponibles (fueron

elaborados por Biblioteca de Universidad Virtual.

Ademas se menciona que “El nuevo portal responde a una estrategia de mejora
continua en la que se han renovado algunas de sus funcionalidades con la instalacién de
una plataforma tecnolégica que permitird ofrecer a los usuarios un acceso mas rapido y
claro a la informacion” (Garza, 2004).

Y de acuerdo con los tutoriales que se manejan en este portal se tienen las

siguientes caracteristicas:
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e Mas colores, mas amigable

e Acceso directo para ingresar a la cuenta personal

¢ Incluye el catalogo de de biblioteca y el metabuscador

e Se puede ingresar desde la pagina principal a las bases de datos de
manera alfabética o tematica.

e Seintegran ligas a otros portales como son el Sitio del Tecnol6gico de
Monterrey, Portal Académico, Portal de Alumnos, Portal de Universidad
Virtual, Portal de Egresados, Sitio de la Universidad TecMilenio.

e Seincluyen en la pagina principal los servicios adicionales tales como
Préstamo Entre Campus, Préstamo Interbibliotecario, Nuevas
adquisiciones, Sugiere una compra, Envia tus comentarios, Ayuda y
guias.
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Figura 3. 2 Portal de BibDig4
Es poca la informacion que se tiene respecto de la nueva version de la Biblioteca

Digital, pues hasta hoy no se presenta otro documento que pueda descargarse, tal como
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un manual que describa mas a detalle tanto para usuario como para el personal el uso,
las ventajas y la forma en que se llevo a cabo el cambio a la nueva interfaz.

La mision y la vision de la Biblioteca Digital, se describen a continuacion
Garza (2004).

e Mision: Proveer informacion confiable, en forma de articulos, revistas, libros y
otros ya sean legibles en linea o disponibles por distintos servicios presenciales
de las Bibliotecas del Tecnoldgico de Monterrey, para apoyar la vida académica
y docente del Instituto.

e Vision: Ser el principal sitio del Tecnoldgico de Monterrey para la consulta
electrénica de informacion, para apoyar la investigacion, el autoaprendizaje v el
resto de la Mision.

Las estrategias para llevar a cabo ésta mision y vision son:
1. Concentrar las mejores fuentes de informacion electronicas segun

las necesidades de [los] usuarios.

2. Ofrecer acceso a la informacion electronica 24 hrs. / 365 dias del
afo.

3. Contar con herramientas de busqueda rapidas y faciles de usar.

4. Poner al alcance del usuario de cualquier Campus, la coleccion de

todas las Bibliotecas del Tecnol6gico de Monterrey, apoyandose
en un catalogo centralizado y el trabajo colaborativo de todas las

Bibliotecas (Garza, 2004).

Una de las estrategias que se tienen para cumplir con la mision y la vision de la

Biblioteca Digital es poseer “herramientas de busqueda réapidas y faciles de usar”. Y es
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precisamente lo que se pretende en este proyecto, corroborar mediante la opinion de los
usuarios la facilidad de uso de la Biblioteca Digital.

En el afio 2001, la entonces directora de la Biblioteca Digital, se avoco a
investigar el uso de las bibliotecas del sistema por parte de los profesores, los recursos
bibliogréaficos que hacian falta en las bibliotecas, las &reas en las que los profesores
requerian capacitacion, asi como las sugerencias que ellos podian dar; todo ello
mediante una encuesta informativa que contenia 9 preguntas, aplicada a 150 profesores
de la Universidad Virtual (UV) de los cuales respondieron 70; teniendo como resultado
que se requeria de mayor capacitacion a los profesores para el uso efectivo de la
Biblioteca Digital y presencial, asi como la actualizacién de material bibliogréfico
(Diaz, 2006).

Por su parte la encargada de capacitacion y promocion de la Biblioteca Digital
en la UV en el mismo afo, realiza una encuesta con la finalidad de conocer la
perspectiva de los alumnos respecto a los servicios de la Biblioteca Digital, la encuesta
fue aplicada a 832 alumnos de la UV, a la que solo respondieron 178. Como resultado
se pudo observar que existe una confusion de conceptos entre la biblioteca digital y la
presencial, por lo que tres cuartas partes de los encuestados requerian capacitacion
formal para el manejo de ésta herramienta (Diaz, 2006).

Se realiz6 una tercer investigacion en el 2004, también por Cebrowski, quién
esta vez se enfocd en el nivel de uso de la Biblioteca Digital por parte de la Escuela de
Graduados en Educacion (EGE), utilizando como muestra el 30% de los cursos que se
ofrecen en cada programa de la UV, que fueron cotejados para evaluar si el contenido se
orientaba al uso de la Biblioteca Digital. Los resultados fueron 6ptimos, encontrando
que existe una mayor integracion en el uso de la Biblioteca Digital en los cursos de la

UV (Diaz, 2006).
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En un reciente estudio, Diaz (2006) indagd los elementos de un cambio
educativo que impactan el uso efectivo de la Biblioteca Digital en el Campus Santa Fe,
donde concluye que los alumnos del Campus Santa Fe presentan cierta resistencia al
uso de la Biblioteca Digital principalmente porque “existen buscadores de Internet
mucho maés précticos...” y los medios de busqueda de la Biblioteca Digital no son
sencillos de usar.

Respecto al uso de la Biblioteca Digital en el Campus Estado de México, no se
tiene registrado ningun estudio hasta ahora para conocer si los usuarios la consideran
una herramienta que satisface sus necesidades de informacion. Por tal razon y con la
introduccion de una nueva version de Biblioteca Digital, se considera conveniente

realizar este proyecto de investigacion.

3.2.3 Participantes

La poblacion de esta investigacion estuvo compuesta por alumnos activos del
semestre enero-mayo de 2009 del Campus Estado de México. En el caso de la
preparatoria comprende a alumnos que estén cursando cualquiera de los 6 semestres que
la componen. En el caso del nivel profesional comprende a alumnos que estén cursando

cualquiera de los 9 semestres que conforman un plan de estudios a nivel profesional.

Los tipos de participantes que se tomaron a consideracion son los dos siguientes:
e Alumnos del Campus Estado de México (CEM), sin distinguir el grado
que cursan, esto es, alumnos de profesional y posgrado, y alumnos de la
Preparatoria del Campus Estado de México.
e Profesores del Campus Estado de México (CEM), sin distinguir categoria
académica, también de profesional y posgrado, asi como los docentes de

la Preparatoria del Campus Estado de México.
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Para conocer algunas caracteristicas de los participantes se describe brevemente
el aspecto académico mediante los programas educativos en los que se desenvuelven.

La Prepa Tec ofrece programas con altos estdndares académicos que buscan el
desarrollo intelectual, emocional y social de cada alumno, por medio de habilidades,
actitudes, valores y conocimientos esenciales para una exitosa formacion académica y
profesional. La Prepa Tec ofrece tres programas: BilingUe, Bicultural e
Internacional.

El Programa Bilingue de la Prepa Tec busca aumentar el nivel de inglés en los
alumnos, de manera que puedan tomar cursos en este idioma. De las 42 materias que el
alumno cursa a lo largo de 6 semestres, 6 materias son exclusivas para estudiar el
idioma inglés y a partir del cuarto semestre se imparten de 4 a 10 materias de diferentes
areas en inglés (ITESM, 2008b).

El programa Bicultural de la Prepa Tec es un programa de excelencia
académica dirigido a alumnos con dominio del idioma inglés, ya que permite
profundizar las destrezas orales y escritas en este idioma al cursar al menos el 50% de
las materias en dicha lengua. Permite a los estudiantes manejar el idioma inglés en un
contexto diferente al de una clase formal de este idioma, al poder practicar y mejorar el
uso del inglés en clases como matematicas, historia, economia, biologia, entre otras, lo
que asegura el dominio de vocabulario especifico de diversas areas del conocimiento.

Ademas, los estudiantes de este programa tienen la oportunidad de aprender un
tercer idioma: francés. Durante 5 semestres los alumnos desarrollan las habilidades
necesarias para poder comunicarse eficazmente en esta lengua. En el Gltimo semestre, el
programa ofrece un curso dedicado exclusivamente al estudio de la historia y aspectos

de las tradiciones mas representativas de la cultura francesa, sin descuidar el
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conocimiento y el aprecio por la propia cultura. Este curso de 6° semestre se imparte en
francés (ITESM, 2008b).

La Prepa Tec Internacional se ofrece en todos los campus Prepa Tec en
Monterrey, los cuales cuentan con la certificacion de la Organizacion del Bachillerato
Internacional (OBI). Baste considerar que el alumno egresado de la Prepa Tec
Internacional de las preparatorias del Tecnoldgico de Monterrey serd capaz de
demostrar:

e Un manejo superior de la primera lengua al expresarse de manera
excelente tanto de forma oral como escrita. Ademas, conoceray
apreciard la literatura en su idioma.

e Un manejo superior de una segunda lengua pues podra aplicarla en todas
sus dimensiones (comprension y expresion oral, comprension y
expresion escrita), asi como la seleccion adecuada del lenguaje de

acuerdo al contexto.

Ademés de los servicios académicos basicos, los alumnos tienen acceso a
instalaciones y tecnologia de punta, entre las cuales se encuentra el primer Centro de
Ensefianza de la Ciencia a través de la Tecnologia que coloca a la Prepa Tec a la
vanguardia en innovacion educativa.

Los participantes por tanto son jovenes entre 15 y 18 afios que presentan un
cierto nivel de lectura y de conocimientos sobre el uso de las Tecnologias de la
informacion.

Los participantes que estudian posgrado en este caso, Son personas con
necesidades de informacion muy especificas, en ocasiones bastante técnicas y

especializadas.
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3.3 Procedimientos e instrumentos para la recoleccion de datos

Para conocer la percepcion de los usuarios de la nueva version de la Biblioteca
Digital del Tecnoldgico de Monterrey, se llevé a cabo la evaluacion de la usabilidad con

usuarios mediante los siguientes instrumentos: encuesta y test de usuarios.

3.3.1 Encuesta

Para conocer la opinién de los usuarios acerca de los servicios que reciben y si
estos se encuentran satisfechos con ellos, se han utilizado una gran variedad de
instrumentos entre los que se encuentran los cuestionarios, las encuestas (presenciales,
por correo ordinario, por correo electrénico u otro medio de distribucion), y las
entrevistas por teléfono o personalmente.

Uno de los instrumentos maés utilizados han sido las encuestas, las cuales se
valen de aplicacion de cuestionarios a los usuarios, ya que son una forma facil de
recopilar informacion acerca de los servicios que reciben.

Las encuestas para evaluar la satisfaccion y calidad de los servicios
generalmente utilizan escalas de intervalo. Hernon y Whitman (2001) mencionan que
estas escalas tienden a utilizar 5 o 7 puntos para registrar los valores numéricos. Sin
embargo, cuando los bibliotecarios establecen objetivos de servicio y tratan de alcanzar
las metas para lograrlos se puede considerar el uso de una escala de diez puntos. Ese
tipo de escalas, cuando se usan repetidamente, reflejan cambios que se incrementan
sobre un cierto tiempo y también reflejan la extension de los progresos para alcanzar las

metas de un servicio.

En el presente trabajo se utiliz6 para la encuesta un cuestionario, el cudl cumplié
con los requisitos de confiabilidad, validez y dominio en su contenido para su

aplicacion, tal como lo declara Herndndez y otros (2003).
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Una de las ventajas de aplicar el cuestionario es que facilitd la recoleccion de
grandes cantidades de datos en un tiempo breve, ayudd a eliminar variaciones en el
proceso interrogatorio, proporcionando a los encuestados la oportunidad de dar
respuestas de manera franca y posibilitando el empleo de muestras mas amplias que el
meétodo de entrevista (Busha, 1990).

Para la aplicacion de cuestionarios se desarrollé una plantilla en Excel que se
envid por correo electronico a usuarios del Campus Estado de México de prepa,
profesional y posgrado para que la contestaran; a su vez, se aplicaron de manera
presencial. Este cuestionario pre-codificado facilito el analisis de la informacién que se
obtuvo por parte de los participantes. En su elaboracion se tom6 como base el
Cuestionario para la Satisfaccion en la Interaccion con el Usuario (Questionnaire for
User Interaction Satisfaction, QUIS), realizando algunos ajustes en las preguntas y

respuestas para adecuarlo al presente.
El cuestionario utilizado en este proyecto, esta dividido en 10 partes principales:

e Parte 1. Experiencia en la Biblioteca Digital

e Parte 2. Reacciones globales

e Parte 3. Pantalla

e Parte 4. Terminologia y sistema de informacion
e Parte 5. Aprendizaje

e Parte 6. Capacidades del sistema

e Parte 7. Manuales de usuario y ayuda en linea
e Parte 8. Tutoriales

e Parte 9. Multimedia

e Parte 10. Obtencién de informacion
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Cada parte esta compuesta de 3 a 7 reactivos, lo que da un total de 46, de los cuales
solo una pregunta es abierta y las restantes cerradas por lo que facilita al usuario la
contestacion del cuestionario. El apéndice A presenta a detalle cada una de las preguntas

del instrumento utilizado en este proyecto.

3.3.2 Test de usuarios
El test de usuarios es “un proceso que emplea a las personas representativas de

cierta comunidad para que participen en pruebas con el objetivo de evaluar el grado en
que un producto especifico cumple con los criterios de usabilidad” (Rubin & Chisnell,

2008).

Se obtuvieron 4 participantes para la realizacion del test de usabilidad: 3
jovenes de preparatoria y una joven recién graduada de Derecho. La dindmica que se

llevo a cabo fue la que indica la tabla 3.1.

Actividad a realizar Tiempo aproximado

e  Preparar el lugar, tener material necesario: 10 minutos
e Verificar la conexion de red (inaldmbrica
0 modem),

e Reuvisar el software de captura de video.

Recepcion y bienvenida al participante 1 minuto
Explicar el propésito del test de usuarios 4 minutos
Firma de consentimiento por parte del participante 1 minuto
Préactica: Think aloud - Pensamiento en voz alta 2 minutos

(pedir al usuario que describa cuantos focos tiene

en casa)

Instrucciones 1 minuto
Realizacidn de actividades 25 minutos
Entrevista 10 minutos
Agradecimiento y despedida 1 minuto

Tabla 3. 1 Programa para la aplicacion del test de usuarios
Fuente: Elaboracion propia
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Se consiguio una sala vacia donde realizar las pruebas, porque se requeria de un
lugar donde nadie pudiese interferir en la realizacion del test (Hassan y Fernandez,
2003), ademas de una laptop con conexion a la red.

Mediante un formato denominado “Autorizacion del participante para la aplicacion
del Test de usabilidad” (apéndice B), se le pidi6 el consentimiento a cada participante
para grabarlo y usar su voz con el propdsito de analizar posteriormente el video, se le
hizo hincapié que la finalidad era evaluar la facilidad de operacion y utilizacion de la
Biblioteca Digital y que en ningiin momento se estaban evaluando sus capacidades. En
dicho formato se establecieron los principales aspectos a considerarse en el test, como lo
son:

e Proposito del estudio (evaluar la facilidad de uso de la Biblioteca Digital del

Tecnoldgico de Monterrey).

¢ Informacién a obtener (conocer la funcionalidad de la Biblioteca Digital y en
ningn momento se evaluard su capacidad)

e Permiso para grabar en video

e Libertad de retirarse (duracion maxima de 30 minutos)

e Técnica (piense en voz alta, el observador no puede participar para contestar
preguntas de navegacion de la Biblioteca digital)

Una vez firmada la forma, a cada participante se le entregd una lista de
instrucciones por escrito: “Test de usabilidad de la Biblioteca Digital del Tecnoldgico
de Monterrey” dependiendo el nivel preparatoria o profesional (veéase apéndices C y D)
La estructura de este test, es la siguiente:

e Esta dividido en dos secciones, la primera es para realizar 3 busquedas sencillas.

Para preparatoria se solicitd una definicion, una biografia y un titulo de un
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articulo, cada basqueda con distinta base de datos. Para profesional se pidio

buscar el un articulo de un Cddigo, el afio de fundacion de una empresa, y un

articulo de actualidad sobre el VIH.

La segunda parte fue la entrevista post test con 10 preguntas de las cuales 5

fueron abiertas y 5 cerradas. Dicha entrevista se realiz6 con la finalidad de

obtener la percepcion del participante y asi recibir retroalimentacion acerca de su

experiencia en el uso de la Biblioteca Digital.

e La prueba la realizé cada participante por separado.

Las variables a medir dentro del test de usuario son las siguientes:

Tiempo de la tarea: Tiempo empleado en realizar las tareas encomendadas.
Se midi6 en segundos.

Errores en la tarea: porcentaje de respuestas errdneas sobre el nimero total
de respuestas.

Memoria: Generalmente compuesta por dos medidas, una de
reconocimiento y otra de recuerdo. El reconocimiento en la forma que el
participante iba realizando sus busquedas en la Biblioteca Digital. El
recuerdo se midié mediante una pregunta abierta en la que se pidi6 quitar o
agregar elementos de la Biblioteca Digital que hiciesen méas fécil la
busqueda.

Satisfaccion con la Biblioteca Digital: en la sesién post-test el usuario
respondié a varias preguntas sobre el funcionamiento de la pagina y valord

ciertos atributos en relacion con la pagina.
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3.4 Analisis de datos recopilados

Una vez que se recopilaron los resultados de los cuestionarios y de los test de
usuarios, se obtuvo la informacién sobre la percepcion que muestran los usuarios de la
Biblioteca Digital del Tecnoldgico de Monterrey. Con estos resultados se realizaron
gréficas que sirvieron como base para obtener, las conclusiones sobre la percepcion los
usuarios de la Biblioteca Digital del Tecnoldgico de Monterrey y el nivel de usabilidad
que ésta presenta.

Asi mismo, se identificaron las motivaciones para que estudiantes y profesores
decidan usar la BibDig4, para finalmente conocer qué tipo de organizacion de los
contenidos de las bibliotecas digitales ayuda a los usuarios a formular sus solicitudes y

definir sus estrategias de busqueda.
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“La satisfaccion es el atributo final de la usabilidad™
Nielsen (1993)

Capitulo 4. Analisis de resultados

Este capitulo presenta el analisis de los datos recopilados a través de los dos

instrumentos utilizados: la encuesta y el test de usuarios (Apéndices A, C y D).

4.1 Encuesta

En este apartado se analizan las respuestas obtenidas de la encuesta sobre la

usabilidad de la Biblioteca Digital del Tecnol6gico de Monterrey.

Género de los participantes

Masculino
37%

Femenino
63%

Figura 4. 1 Género de los participantes
Fuente: Elaboracion propia

Se estimaba obtener una muestra de 200 participantes y Unicamente se logro la
participacion de 117, de los cuales el 63.25 % fueron mujeres y el 36.65 % hombres
(figura 4.1).

En la encuesta participaron 17.09 % administrativos, el 5.13% profesores,
7.69% alumnos de preparatoria, 24.79% alumnos de profesional y el 45.30% alumnos
de posgrado (figura 4.2). La mayor parte de los participantes fueron alumnos de
posgrado, quienes utilizan la Biblioteca digital con mas frecuencia que los alumnos de

profesional y preparatoria.
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Tipo de participantes

Acministrativo;
17,0¢

posgraco
45,30

profesores
5,13%

preparatoria
7,69%

profesional;
24,75

Figura 4. 2 Tipo de participantes

4.1.1Experiencia en la Biblioteca Digital

En cuanto a la experiencia del uso de la Biblioteca Digital del Tecnoldgico de
Monterrey quienes aseveraron tener la mayor experiencia fueron los alumnos de
posgrado, esto es, el 44.19 % de los participantes. Le sigue la comunidad

administrativa con un 23.26 %, como se muestra en la figura 4.3.

Han utilizado BD por mas de 3 anos

preparatoria
0%

Figura 4. 3 Experiencia en el uso de Biblioteca Digital
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Se identifico en los datos recopilados que la frecuencia de uso de la Biblioteca
Digital por semana es de menos de una hora, principalmente por parte de los

participantes de preparatoria.

Frecuencia de uso de la Biblioteca Digital

=
80 - r]

B Acministrativo

m profesor

W prenaratoria

M profesional

M pasgrado

aimenos de b)entre une clentredy d)masde e} nunca
urz hora ymenosde menosde 10h
4h 10h

Figura 4. 4 Frecuencia de uso de Biblioteca Digital
La contraparte obtenida fue que también hay quienes utilizan la Biblioteca
Digital por més de 10 horas a la semana. En este caso se trata de los administrativos que
instruyen en el uso de la misma, pero también hay alumnos de profesional y de

posgrado que la utilizan por periodos prolongados de tiempo (figura 4.4).

4.1.2 Reacciones globales

En este apartado se deseaba conocer la percepcion general que tienen los
participantes acerca de la Biblioteca Digital. La sugerencia inicial determina que tan
agradable ha sido para el participante trabajar con Biblioteca Digital. Los participantes
que afirman que es maravillosa son solamente el 10.28% (figura 4.5), Unicamente el
12.15% de los participantes la consideran satisfactoria (figura 4.6) y el 11.21 % cree que

es estimulante (figura 4.7).

66



Grafica 5. La Biblioteca Digital

30
20
=R
10
0 =
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA
espantosa

maravillosa

Figura 4. 5 Percepcion global de la Biblioteca Digital

Grafica 6. La Biblioteca Digital es:

20
10
0
0 1 2 3 4 5 6 7 & 9 NA
frustrante satisfactoria

Figura 4. 6 Nivel de satisfaccion/frustracion identificado

La Bibloteca Digital es:

20

15
10

%

©n

(U =
01 2 3 4 5 6 7 8 9 NA

aburrida estimulante

Figura 4. 7 Nivel de motivacion identificado
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La Biblioteca Digital es:

20

9 =
¢c 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA

dificil facil

Figura 4. 8 Nivel de complejidad identificado
El nivel de complejidad identificado indica que solamente el 10.28 % los
participantes de la encuesta consideran a la Biblioteca Digital facil para navegar (figura

4.8).

La Biblioteca Digital es:

20

X 10

b1 2 3 45 6 7 8 9 NA

rigida flexible

Figura 4. 9 Nivel de flexibilidad identificado

Los datos recopilados indican que para los participantes la Biblioteca Digital es

considerablemente rigida (Figura 4.9).

4.1.3 Pantalla

Los participantes en la encuesta consideran que la cantidad de informacion
mostrada en pantalla es la adecuada (figura 4.10), y que la secuencia de pantallas es
facil identificar (figura 4.11).
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La cantidad de informacion que puede
mostrarse en la pantalla es:

30

20

%

10
0 =
o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA

inadecuada zdecuada

Figura 4. 10 Cantidad de informacién mostrada en pantalla

La secuencia de pantallas es:

20
& 10
0]
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA
confusa fcil

Figura 4. 11 Facilidad en la secuencia de pantallas
Para los participantes la siguiente pantalla en secuencia no es del todo predecible

(figura 4.12); sin embargo el regreso a la pantalla anterior es considerada como facil

(figura 4.13).
La siguiente pantalla en la secuencia es:
30
20
ES
10
0 =
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA
impredeciols predecible

Figura 4. 12 Predictibilidad en la secuencia de pantallas
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El regresoa la pantalla anterior es:

30 7

20
38
10 -

0

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA

imposible Facil

Figura 4. 13 Facilidad para regresar a la pantalla anterior
4.1.4 Terminologia y sistema de informacion
Para los participantes de la encuesta, la terminologia mostrada en pantalla no es
del todo precisa y hay una tendencia a la ambigtiedad, (figura 4.14) no obstante la

posicién de los mensajes que aparecen en pantalla son consistentes (figura 4.15).

La terminologia en la pantalla es:

20

15 A

%

-

[
AN

0 1 2 3 4 5 5 7 3 9 NA

ambigua precisa

Figura 4. 14 Nivel de precision de la terminologia en pantalla
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La posicion de los mensajes que aparecen en
pantalla es:
30
20
X
10
D - -
0 1 2 3 4 5 65 7 8 9 NA
inconsistente consistente

Figura 4. 15 Consistencia de los mensajes en pantalla

Por otro lado, las instrucciones o comandos son evidentes (figura 4.16).

Las instrucciones de comandos o funciones son:

20 A
15 A
10 A
5 -
0 -
0 1 2 3 a 5 5 7 & S NA
confusas evidentes

Figura 4. 16 Evidencia de las instrucciones de comandos o funciones

El tiempo de espera entre operaciones es hasta cierto punto inaceptable, para los

participantes (figura 4.17).
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El tiempo de espera entre operaciones es:

25 7

15

10

0 1 2 3 4 h 5] 7 3 9 NA

inaceptable aceptable

Figura 4. 17 Tiempo de espera entre operaciones

4.1.5 Aprendizaje

Aprender a usar Biblioteca Digital es facil para la mayoria de los participantes,

pero hay una parte de ellos (9%) que consideran que es dificil su aprendizaje (figura

4.18).
Aprender a usar la Biblioteca Digital es:
20 -
15
X 10 -
5 .
U —_———
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA
dificil facil
Figura 4. 18 Facilidad en el aprendizaje de Biblioteca Digital
El tiempo en aprender a usar la Biblioteca es adecuado para los participantes
(figura 4.19).
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El tiempo para aprender a usar la BD es:
20 -
15 -
® 10 A
5 -
0 -
c 1 2 3 4 5 5 7 8 9 NA
demasiado adecuado

Figura 4. 19 Tiempo de aprendizaje en el uso de Biblioteca Digital
Es importante que el sistema sea memorable, y comparando las respuestas
anteriores se puede apreciar que en este nivel de especificidad ya no es tan facil para los

participantes aprender a utilizar la Biblioteca Digital, (figura 4.20).

Recordar nombres y navegar es:
20 -
15 -
® 10 -
5 -
0-
0 1 2 3 4 5 6 7 & 9 NA
dificil facil

Figura 4. 20 Facilidad para recordar nombres y navegar

El nimero de pasos por tarea tienden a ser demasiados para los participantes

(figura 4.21).
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El nimero de pasos por tarea son:
20
e 157
10 -
5 -
0 -
0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA
demasiados adecuados

Figura 4. 21 Pasos por tarea

La exploracion mediante prueba y error es hasta cierto punto alentadora (figura 4.22).

La exploraciéon mediante prueba y error es:

20 7

10 A

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA
desalentadora alentadora

Figura 4. 22 Exploracion mediante pruebay error

4.1.6 Capacidades del sistema

En relacion a las capacidades de un sistema, se tienen cuatro aspectos a valorar:
la velocidad, la confiabilidad, nivel de fallas y la relacion entre facilidad de uso y
experiencia.

Para los participantes, la velocidad del sistema no es considerada como
demasiado lenta ni como la adecuada, sino que existe un término medio que podria

describirse como regular (figura 4.23)
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La velocidad del sistema es:
20 -
15 -
X 10 -
5 -
0 -
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA
demasiado lenta adecuada

Figura 4. 23 Velocidad del sistema

El sistema es confiable para la mayoria de los participantes (figura 4.24)

El sistema es confiable:

25 7

20 7

15 1

%

10 A

0 1 2 3 4 5 6 7 g 9 NA

nunca siempre

Figura 4. 24 Nivel de confiabilidad identificado

Aln y cuando el sistema es confiable para los participantes, también ocurren con

frecuencia fallas en el sistema (figura 4.25).
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Ocurrenfallas de sistema

20 4

15

%

10 A

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA

nunca siempre

Figura 4. 25 Nivel de fallas identificado
La facilidad de uso de la Biblioteca Digital esta directamente relacionada con el

nivel de experiencia de los participantes, como se muestra en la figura 4.26.

La facilidad de uso de la Biblioteca Digital
depende de mi nivel de experiencia

25

20 A

%

10

0 1 2 3 4 5 € 7 8 9 NA
nunca siempre

Figura 4. 26 Facilidad de uso y nivel de experiencia en Biblioteca Digital

4.1.7 Manuales de usuario y ayuda en linea
En esta parte de la encuesta se puede identificar que una considerable cantidad

de participantes eligieron la opcién de NA (no aplica), con lo que se puede inferir que

la ayuda que da el sistema no es utilizada o no esta al alcance del usuario.

76



La ayuda en linea es clara para el 7.4% de los participantes y confusa para el

1.8% de ellos, mientras que el 13.1% de ellos nunca ha utilizado la asistencia del

sistema (figura 4.27).
La ayuda en linea es:
20 -
15 -
R 10 -
g 1
]
6 1 2 3 4 5 6 7 & 9 NA
confusa clara

Figura 4. 27 Nivel de claridad de la ayuda en linea
La informacién del manual de usuario nunca es facilmente comprensible para el
3.74 % de los participantes, pero si lo es para el 2.8%. El 15.9% de los paticipantes

nunca ha usado el manual (figura 4.28).

La informacion del manual es facilmente
comprensible
20 -
15 +
® 10 -
5 -
0 -
o 1 2 3 4 5 5 7 & 9 NA
nunca siempre

Figura 4. 28 Nivel de comprension del manual
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Para un 3.7% de los participantes, siempre es posible encontrar la solucion a un
problema dado mediante el uso de los manuales o tutoriales. Mientras que nunca lo ha
sido para el 1.8%. Se mantiene el porcentaje de quienes nunca han utilizado los

manuales o tutoriales con un 16.8% de los participantes (figura 4.29)

Se puede encontrar la solucidn a un problema usando
los manuales o tutoriales
20 -
15 A
R 10 A
5 i
0 —
o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA
nunca siempre

Figura 4. 29 Ayuda de los manuales o tutoriales en la solucién de problemas
La velocidad de presentacion de los manuales es aceptable tan solo para el 4.6%
de los participantes, e inaceptable para el 0.93%. Quienes nunca han usado los manuales

se mantiene en aumento, ahora con un 17.8% (figura 4.30).

La velocidad de presentacion de los manuales es:
20 ~
15 +~
X 10 A
5 -
0
2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA
inaceptable aceptable

Figura 4. 30 Velocidad de presentacion de los manuales
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4.1.8 Tutoriales

El 10.28% de los participantes considera que los tutoriales son Gtiles mientras
que el 2.8% afirma que son inutiles. Las respuestas indican que los tutoriales son mucho
menos consultados que los manuales, dado que el 19.6% de los participantes coincidio

en responder con NA (figura 4.31).

Los tutoriales son:

20 -
15 -
® 10 7
5 5
0_

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA

indtiles utiles

Figura 4. 31 Utilidad de los tutoriales
La manipulacion de los tutoriales es facil para el 9.34% de los participantes, y

completamente dificil para el 0.93% (figura 4.32).

La manipulacién de los tutoriales es:
20 -
15 -
® 10 -
5 -
0
@ 1 2 3 4 5 € 7 8 9 NA
dificil facil

Figura 4. 32 Nivel de facilidad en la manipulacion de tutoriales
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La informacion en los tutoriales es concisa y relevante tan solo para el 4.67% de

los participantes, y no aplica para el 19.6% (figura 4.33).

La informacion en los tutoriales es concisa y
relevante

25 4

20 +

15 A

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA

nunca siempre

Figura 4. 33 Relevancia y consistencia de la informacién en tutoriales
Los tutoriales siempre ayudan al uso de la Biblioteca Digital tan solo para el

5.6% de los participantes. No aplica para el 21.5% de los participantes. (figura 4.34).

Los tutcriales ayudan al uso de |a biblioteca digital
25 -
20 -
15
®
10 -
5 A
0
o1 2 3 4 5 6 7 & 9 NA
nunca siempre

Figura 4. 34 Nivel de ayuda de tutoriales en el uso de Biblioteca digital

4.1.9 Multimedia

En la categoria de multimedia se incluye la calidad en dibujos y fotografias

estaticas, videos, salida sonora y colores usados.
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Para el 19.63% de los participantes la calidad de los dibujos y fotografias
estaticas es buena, mientras que para el 0.93% es mala. Un 5.61% de los participantes

desconocen la existencia de fotografias y dibujos en Biblioteca Digital (figura 4.35).

La calidad de los dibujos y fotografias estdticas es

25 7

20 7

15 A

%

10 A

0 1 2 3 4 5 6 7 & 9 NA

mala buena

Figura 4. 35 Nivel de calidad de dibujos y fotografias estaticas
La calidad de los videos es buena para el 12.15% de los participantes y mala

para el 0.93%. El 14% de los participantes desconocen su existencia (figura 4.36).

La calidad de los videos es:
25 -
20 -
15 -
®
10 -
5_
0
O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA
mala buena

Figura 4. 36 Nivel de calidad de los videos
El 14.02% de los participantes considera que la salida sonora es buena, mientras

que el 15% no tiene idea de que hay salida sonora en Biblioteca Digital. (figura 4.37).
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La salida sonora es:
20 -
15 -
® 10 7
5 -
0 =
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA
mala buena

Figura 4. 37 Nivel de calidad en la salida sonora

Los colores usados en Biblioteca Digital son aceptables para el 21.5% de los

participantes (figura 4.38).

Los colores usados son:

15 -~

10 -~

0 1 2 3 4 5 6 7 & 9 NA
inaceptables aceptables

Figura 4. 38 Nivel de aceptabilidad de los colores usados

4.1.10 Obtencion de informacion

La transmision de archivos es facil para el 15.89% de los participantes. No

aplica para el 4.67% (figura 4.39).

82



La transmision de archivos es:
20 7
15 -
® 10
5_
0 —
0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA
dificil facil

Figura 4. 39 Facilidad en la transmision de archivos

La recuperacion de archivos es facil para el 9.34% y dificil para el 3.74%. No
aplica para el 5.61% (figura 4.40).

La Biblioteca Digital ayuda en la busqueda de informacién tan solo al 20.56%
de los participantes, mientras que el 2.8% de los participantes se muestran dudosos y

responden con un NA (figura 4.41).

La recuperacion de archivos es:
20 -
15 -
® 10 -
5_
0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 NA
dificil facil

Figura 4. 40 Nivel de facilidad en la recuperacion de archivos
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La Biblioteca Digital me ayuda enla bisqueda de
informacion:
25
20 -
15 -
=R
10 A
5 -
0 —
c 1 2 2 4 5 6 7 8 9 NA
nunca siempre

Figura 4. 41 Biblioteca Digital como ayuda en la bisqueda de informacion

4.1.11 Razones para no utilizar Biblioteca Digital

De los 117 participantes 11 de ellos nunca han utilizado la Biblioteca Digital,

(figura 4.42).

Nunca han utilizado Biblioteca Digital

Nuncalahan
utilizado
9%

Figura 4. 42 Participantes que nunca han utilizado la Biblioteca Digital
La figura 4.43 muestra las causas por las que los participantes no utilizan la
Biblioteca Digital. EI motivo mas citado es que prefieren utilizar las formas
tradicionales, esto es, la biblioteca convencional que permite la consulta de soportes
fisicos, lo cual indica que son personas que estan acostumbradas al uso de la biblioteca

tradicional y que dificilmente adoptaran la Biblioteca Digital; esto tiene que ver mucho
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con el tipo de participante de que se trate, en muchas ocasiones a mayor la edad se
muestra una negativa al uso de las tecnologias y se prefiere lo tradicional, lo que se
aprendi6 en la juventud.

Las otras tres razones con el mismo peso otorgado por los participantes que no
utilizan la Biblioteca digital fueron que: no saben utilizar sus recursos, no tienen tiempo

para navegarla y es muy complicada de usar.

Motivos por las que nunca usa Biblioteca Digital
a)No cree
encontrar la
informaciéon que
g) Prefiere necesita
utilizar las 3
formas . —— 4.
tradicionales
31
b) No sabe
f) Encuentra toda utilizar los
lainformacién en recursos de la
Internet ' Biblioteca Digital
3 3]
c) No tiene
e) Accesa a d) La Biblioteca tiempo para
otra(s) Digital es muy navegar por la
bibliotecas complicada para Biblioteca Digital
digitales usar I
4] 6

Figura 4. 43 Razones de los participantes para no utilizar la Biblioteca Digital

4.1.12 Sugerencias y opiniones de los usuarios de Biblioteca Digital

Las opiniones de los participantes acerca de la Biblioteca Digital del
Tecnoldgico de Monterrey se dividen en opiniones negativas y positivas, las cuales se

trascriben literalmente en la tabla 4.1.
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Positivas

0 AD A
Negativas

*Es muy buena la plataforma.

*Mas difusion y que te obliguen a utilizarla
para que los estudiantes nos metamos mas con
el tema.

*Es buena péagina para consultar libros

*Es muy buena

*Solo que sigan asi, es muy gratificante contar
con este valioso apoyo, jmil gracias!

*A mi me parece un servicio excelente.

*La biblioteca Digital me ha sido de gran ayuda
sobre todo al momento de fundamentar mis
trabajos de maestria.

*Esta muy bien gracias.

*La Biblioteca digital ayuda a accesar a
informacion rapida y confiable.

*Considero que si le dedicara el tiempo
necesario para aprender a utilizar la Biblioteca
Digital, la aprovecharia mas.

*Es un buen recurso digital en la basqueda de
informacion de facil uso y acceso, con un acervo
bastante amplio.

*En general todo es adecuado.
*Aungue no la uso porgue no estudio

actualmente se que es una buena herramienta
muy actualizada y a la vanguardia

*La he usado pocas veces pero siento que es un
poco dificil encontrar la informacién, ademas la
mayoria de los articulos son en inglés.

*Considero que se le debe de dar mayor
propaganda a la biblioteca y la forma de acceder a
ella mas facil para los alumnos

*Si pudiera ser un poco mas amigable la pagina de
la biblioteca (como para nifios), yo pienso que la
usariamos mas

*Deberian de ensefiar a usarla adecuadamente
deberian ser mas acertadas las busquedas

*Seria mas (til si se integraran mas normas o
reglamentos (informacion)

*Facilidad de uso y mayor informacion

*Me gustaria que nos capacitaran para aprender a
utilizar estos recursos

*Me gustaria que dieran a conocer mas ese
servicio, mostrandonos como accesar y
ayudandonos a aprender a utilizarla y aprovecharla
*Que no pongan como basura y sean mas precisos
y ensefien porque yo aprendi sola

*Facilidad de uso y mayor informacion

*Me gustaria que la Biblioteca digital tuviera mas
contenidos en espariol

*Deberian auxiliarnos méas con el su uso de la
biblioteca digital, yo estudio la maestria y me ha
costado mucho utilizarla

*Considero que debe haber mas bibliografia y
articulos en espafiol ademas de que existen muchos
articulos de los cuales solo se encuentra el abstrac
y €S0S pues practicamente no sirven

*Es una herramienta muy Util pero contiene tanta
informacion que muchas veces no se sabe ni por
donde empezar a buscar

*Me gustaria un curso de biblioteca digital para
administativos

*Sugiero mejorar la interfaz de usuario en
ocasiones es de dificil manejo

*Creo que los manuales de uso deberan ser mas
claros

*Cuando la he llegado a consultar no encuentro
material digital en el tema para mis materias
*Deberia contarse con informacién por usuario, de
cudles son las colecciones 0 membresias a las
cuales se tienen acceso

*Hacer més fécil su uso

*Si lo he intentado pues he tomado el instructivo,
pero siempre le invierto mucho tiempo y termino
por buscar el material en otro lado

*Las busquedas muchas veces son dificiles y es
complicado obtener la informacion deseada es por
esto que muchas veces es preferible utilizar
internet

Tabla 4. 1 Opiniones de los participantes acerca de Biblioteca Digital
Fuente: Elaboracion propia
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OP O D
Positivas

® A D A
Negativas

*Es una herramienta importante para la blsqueda
de informacion que se actualiza diariamente y
contiene recursos confiables y ordenados

*Hacer més fécil su uso

*Mejorar los journals, no solo limitando a solo
mostrar el abstrac.

*Algo no favorable es que los términos estan en
inglés y eso requiere de mayor tiempo para la
comprension de los mends.

*Siento que dura muy poco tiempo, al momento de
dejar de trabajar las lecturas enseguida te saca del
sistema y tienes que ingresar nuevamente.

*Yo opino que la biblioteca digital, esta bien
hecha... simplemente es muy dificil manejarla y
por lo general, cuando intento usarla nunca
encuentro la informacién que necesito.

*Una carencia de la Biblioteca Digital es la
incapacidad para ver los registros bibliograficos en
formato MARC

*Deberian dar cursos masivos para aprender mas
acerca de este programa. Saludos

*Los buscadores que no involucran el uso de la
biblioteca fisicamente son mas confusos que antes.
*No tengo tiempo para navegar en la Biblioteca
Digital

*Necesita ser un poco mas facil de usar, y que
tenga gran variedad de nombres asociados.

*Antes nos daban la opcion de buscar por
documento en biblioteca Digital y ahora tenemos
que buscar por cada base, siento que esa era una
buena forma para localizar el articulo sin
necesidad de hacer la bisqueda base por base
*Como administrativo para mi ha sido innecesario
el uso de la Biblioteca Digital

*La ventana que hay para introducir bisquedas, no
es de mucha ayuda porque no abre resultados en
las bases de datos de ProQuest, Eric, etc.
*QObviamente no la he explorado completamente
porgue no he tenido tiempo de buscar informacion,
quizas si la dominara fuera mas facil para mi, pero
Ccreo que es un buen recurso de apoyo.

*Considero que la Biblioteca Digital contiene
mucha y muy buena informacion, pero que
desafortunadamente la interfaz no es amigable, es
dificil aprender a usarla y saber las formas de
blisqueda en ocasiones cambian entre bases de
datos, asi como la forma de recuperarlos, no todas
las bases dan el texto completo.

Tabla 4.1 Opiniones de los participantes acerca de Biblioteca Digital (continuacién)
Fuente: Elaboracion propia
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4.2 Test de usabilidad

La tabla 4.2 muestra los datos generales de los participantes en esta fase del
proyecto. Cabe destacar que ninguno de los cuatro participantes tenia experiencia en el
uso de una biblioteca digital, lo que permiti6 tener una mejor evaluacion de la
usabilidad de la Biblioteca Digital, sin pre concepciones; de lo que si tenian
conocimiento los participantes era del uso de la Web. Una de las limitantes encontradas
en la aplicacion del test, fue que los participantes se sentian incomodos en el momento

de estar realizando la prueba porque se les estaba grabando.

| Participante  Género Edad Nivel académico Tiempo Completado

No. 1 Masculino 23 aflos Preparatoria 17 min. no
No. 2 Femenino 24 afios Pasante en Derecho 19 min. Si
No. 3 Masculino 17 aflos  Preparatoria 25 min. Si
No. 4 Femenino 17 afios Preparatoria 17 min. no

Tabla 4. 2 Descripcion general de los participantes
Fuente: Elaboracion propia

Los participantes de este test de usuarios presentan una edad que va desde los 17
hasta los 23 afios; dos de ellos sexo masculino y el resto femenino; la mayoria
estudiantes de preparatoria. EI menor tiempo empleado en la elaboracion del test fue de
17 minutos y el mayor de 25 minutos.

La tabla 4.3 muestra las dificultades o problemas con los que se encontraron los
participantes en cada una de las actividades asignadas al navegar en la Biblioteca

digital.
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Actividad

1. Busqueda
mediante el
Diccionario
Real
Academia
Espafiola /
Infosel Legal

Participante
1
Confundio6 el
cuadro de
busqueda de la
Biblioteca Digital
con el del
catalogo de
biblioteca porque
no vio que mas
abajo venian las

Participante
2
Entrd
perfectamente a la
base de datos,
pero estando ahi
se confundio
porque no le
desplego
resultados a la
primer busqueda.

Participante

3
Confundio el
cuadro de
blusqueda de la
Biblioteca Digital
con el del
catalogo de
biblioteca porque
no vio que mas
abajo venian las

Participante
4

Tecled
“veleidoso” en
el cuadro de
buisqueda del
catdlogo y
posteriormente
enla
clasificacion de
algunos libros

correspondiente.

pagina en inglés
se desesperd y ya
no supo hacer la

opciones que se le opciones que se le | desplegados
solicitaron solicitaron
2. Biasqueda | Realiz6 la Encontré Eligi6 la base de Esta fue la
mediante blusqueda sin facilmente la base | datos equivocada | primer blsqueda
Encyclopedia | complicacion una | de datos y profundizé que hizo y eligi6
Britannica / | vez encontrada la | solicitada, pero mucho en ella. una liga que
Infolatina base de datos cuando vio la correspondia a

una imagen de
Martin Lutero

estaba la
informacion
solicitada.

eligiendo la fecha
correcta.

blsqueda.
3. Bisqueda | Volvi6 a Regreso Se desenvolvié de | Tecle6
mediante confundirse como | facilmente a la mejor manera “Reforma del
ProQuest la primeravez, y | paginade inicioy | ubicando dentro diade oy” enel
llego a las bases localizé la base de | de ProQuest el cuadro de
de datos locales datos. periodico busqueda de
pensando que ahi Reforma y ProQuest, por lo

que el resultado
no fue el
indicado.

Tabla 4. 3 Dificultades de los participantes en el uso de Biblioteca Digital
Fuente: Elaboracion propia
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La tabla 4.4 muestra las respuestas obtenidas en la entrevista post test.

Participante 1

Participante 2

Participante 3

Participante 4

¢Qué idea tenia | Que esuna Que iba a ser Nunca habia Pensaba que era
de una biblioteca mas mas sencillo el entrado, no tenia | lo mismo que
biblioteca rapida que la uso idea Google
digital? tradicional y mas

cémoda
¢Coincide esa si no, por el No si
idea con lo que
encontrd al idioma inglés
navegar en la
Biblioteca
Digital del
Tecnologico de
Monterrey?
¢Fue rapido si No si, no
encontrar la entendiéndole y
informacion que que te digan
le solicitamos? como le haces
¢Habia no no, es mejor en | no habia tenido | no, usaba la
realizado Wikipedia oportunidad biblioteca
busquedas en tradicional
alguna
biblioteca digital
con
anterioridad?
¢Qué esloque Que esta todo al Que su Que encuentras | Que agrupan por
mas le gustd de | alcance informacion es | la informacién | obras generales y
la Biblioteca confiable répido...pero las van
Digital del o
Tecnolégico de cua_ndo le clasificando por
Monterrey? entiendes temas
¢Qué fue loque | Queno Que es muy Que esta Que estaba en
menos le gusté? | encontraba los lentay queestd complicadosino | inglés

menUs y no sabia | en inglés sabes usarla

dénde buscar.

Tabla 4. 4 Entrevista post test
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Participante 1

Participante 2

Participante 3

Participante 4

A diferencia de Igual de fAcil de Maés dificil de Igual de fécil de | Igual de fAcil de
las blsquedas de | usar utilizar utilizar; siempre | utilizar... cuando
informacion que y cuando le le entiendes
realiza para sus entiendas y te
tareas en digan cdmo le
Internet, la haces
Biblioteca
Digital del
Tecnologico de
Monterrey es:
De esta Que sea més | Que fuera més Mas materias, Otros temas
experiencia, vistosa, con mas | especificaenlas | mas barras de diferentes
¢qué color y més ayuda | opciones que te | herramientas,
caracteristicas para que no se | daparala mas opciones de
agregaria o pierda uno busqueda de blsqueda
quitaria para informacion,
que otras por ejemplo que
personas como venga un
usted pudieran despliegue de
encontrar la los codigos
informacion en civiles que se
la Biblioteca tienen cuando
Digital? uno esta

tecleando

“codigo civil”
Si pudiera tener | si Si Si si

acceso a la
Biblioteca
Digital ¢lo
haria?

Tabla 4.4 Entrevista post test (continuacion)

Fuente: Elaboracion propia

4.3 Interpretacion de resultados.

Al realizar la comparacion entre los resultados obtenidos en la encuesta y el test
de usuarios se pueden concretar los hallazgos, los cuales se estructuran de acuerdo a los

siguientes cuatro atributos de usabilidad manejados por Nielsen (1993):

Capacidad de aprendizaje: Nielsen (1993) indica que un sistema debe ser facil de

aprender, de manera que el usuario pueda rapidamente comenzar a trabajar con el
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sistema. La facilidad para aprender a usar un sistema es considerada como el atributo
fundamental de la usabilidad, debido a que la primera experiencia que la mayoria de la

gente tiene con un sistema nuevo es que no se les facilita aprender a usarlo.

| |
Facilidad en el aprendizaje de Biblioteca 8
Digital
Tiempo de aprendizaje en el uso de 9
Biblioteca Digital
Facilidad para recordar nombres y navegar 7

' Pasos por tarea 7 |
Exploracion mediante prueba y error 7

' Promedio global 76

Tabla 4. 5 Ponderacion del aprendizaje de Biblioteca Digital
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la tabla 4.5, el 14.95% de los participantes en la encuesta
consideran que la Biblioteca Digital es facil de aprender a usar. Mientras que en el test
de usuarios, los participantes coincidieron en que es facil usar pero hasta que le
entienden, dado que a cada uno le costo trabajo diferenciar entre el cuadro de bisqueda

del catélogo y las bases de datos pertenecientes a la Biblioteca Digital.

Los participantes en este proyecto consideran que usar la Biblioteca Digital es
igual de facil que Internet pero solo hasta que se les dice como esté estructurada y cual

es la forma de hacer las busquedas.

Eficiencia: De acuerdo con Nielsen (1993) en un sistema debe ser eficiente al utilizarse,
de modo que una vez que el usuario ha aprendido a interactuar con el sistema, tenga la

capacidad necesaria para realizar una tarea en forma adecuada.

El test de usuarios de este proyecto revela que los usuarios requieren de
instruccion adecuada y de ejemplos acordes a sus necesidades de informacion para
poder ejecutar las actividades con un maximo de eficiencia.
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Facilidad para recordar: Nielsen (1993) indica que sistema debe ser fécil de recordar
de tal forma que el usuario casual sea capaz de regresar al sistema después de un

periodo de no haberlo usado, sin tener que aprender todo de nuevo.

De acuerdo con los resultados obtenidos en este proyecto solamente el 13.08%
de los participantes consideran que recordar nombres y navegar es absolutamente facil.
Incluso en el test de usuarios no les bastd perderse varios minutos en su busqueda
inicial y volvieron a equivocarse al dar clic en otros enlaces que no eran los indicados

para realizar sus busquedas.

Es muy recomendable que la estructura actual de la Biblioteca Digital tenga
modificaciones para evitar confundir al usuario con las carpetas empalmadas y hacer la
distincion clara entre el catilogo de la biblioteca y las bases de datos de la Biblioteca

Digital.

Otro de los aspectos que se encontro fue cierto nivel de inconsistencia, dado que
las interfaces entre las bases de datos son muy distintas unas de otras lo cual hace que el

usuario pierda tiempo al intentar adivinar por donde debe comenzar.

Errores: El sistema debe tener un porcentaje de error minimo, de tal forma que los
usuarios tengan pocos errores durante el uso del sistema, y que sea facil recuperarse de
esos errores (Nielsen, 1993). Este fue uno de los aspectos mas bajos en la evaluacion,

como lo indica la tabla 4.6.

Como se puede observar y de acuerdo con los participantes, el sistema no tiene
la capacidad de deshacer operaciones, ni de usar atajos para poder realizar las

blsquedas, ademas que con frecuencia presenta fallas en el mismo.
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Parametro P aclo
La velocidad del sistema
El sistema es confiable
Ocurren fallas de sistema

La facilidad de uso de la Biblioteca
Digital depende del nivel de
experiencia

Capacidad de deshacer operaciones

Uso atajos

Se pueden realizar blsquedas
conociendo solo algunos conceptos
Puntuacion global 6.4

Tabla 4. 6 Ponderacion de la capacidad del sistema
Fuente: Elaboracion propia

@| o1 oo N

Satisfaccion: El sistema debe ser agradable de usar, y debe permitir que los usuarios
sean satisfechos subjetivamente cuando lo utilizan. La interaccion debe resultar tan
sencilla que desplazarse 0 moverse a través de este sea lo mas rapido posible (Nielsen,
1993).

Los participantes de este proyecto presentan cierta insatisfaccion con la
Biblioteca Digital, entre otras causas, porque la interfaz es complicada, la mayoria de la
informacién esta en inglés, algunas bases de datos solo proporcionan el resumen del
articulo y no el texto completo, existen ciertas desventajas en comparacion con la
versién anterior. Inclusive a nivel posgrado se consideran incompetentes para utilizar

esta herramienta.
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“Es dificil decir que es imposible
porque el suefio de ayer es la esperanza de hoy
y la realidad de mafiana™ (Robert Goddard)

Capitulo 5. Conclusiones y recomendaciones

En este capitulo final se presentan las conclusiones a las que se llegé con la
presente investigacion, recomendaciones que se proponen Yy trabajos sugeridos con los

que se amplifica el alcance de este trabajo.

5.1 Conclusiones

Partiendo de la pregunta central de investigacion: ;cuél es la percepcion que
tienen los usuarios sobre los servicios de informacion que ofrece una biblioteca digital?,
se ha llegado a la conclusion que la Biblioteca Digital del Tecnoldgico de Monterrey es
percibida como un sistema complejo que dista mucho de ser flexible. Los usuarios le
comparan y prefieren con frecuencia el uso de internet, el cual le gana en sencillez.

Otra de las preguntas de investigacion que se plantearon al inicio del presente
trabajo: ¢cudles son las motivaciones para que estudiantes y profesores decidan usar las
bibliotecas digitales?; tiene como respuesta que los estudiantes y profesores son
motivados al uso de la Biblioteca Digital porque proporciona informacién con
caracteristicas tales como:

e Laconfiabilidad y autoridad de sus contenidos
e Larelevancia en el despliegue de resultados de busqueda
e La precision y efectividad de la informacion proporcionada

La Gltima pregunta de investigacion: ¢la organizacion de los contenidos de las
bibliotecas digitales ayuda a los usuarios a formular sus solicitudes y definir sus
estrategias de busqueda? Se responde que la de organizacion de los contenidos de las

bibliotecas digitales actualmente no ayuda al usuario a formular sus solicitudes y definir
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sus estrategias de busqueda porque en su gran mayoria no son creadas con un disefio
centrado en el usuario.

El que una biblioteca digital no muestre un adecuado nivel de usabilidad es una
muestra de la falta de compromiso con los usuarios por parte de los que intervienen en
la creacion de ésta; viendose reflejado en bibliotecas digitales complejas, propensas a
errores, dificiles de manipular si no es a fuerza de mucha préactica o con ayuda obligada
de un “experto”.

Muchas veces las organizaciones creen que tienen el derecho de disefiar
bibliotecas digitales sin considerar la opinion del usuario y tienen una actitud reacia a
modificar el disefio por el considerable tiempo invertido; no obstante, se presentan mas
desventajas que ventajas al no apegarse a los estandares de usabilidad y considerar
seriamente que los destinatarios finales de los servicios proporcionados por las
bibliotecas digitales son usuarios que necesitan un sistema en gran medida amigable.

Por tal motivo no hay que perder de vista que el elemento de mayor importancia
en una biblioteca digital es el usuario, quien puede pasar gran parte de su tiempo
navegando en diversos sitios en internet, acostumbrandose al disefio y estructuras de los
sitios que frecuentemente observa y que asume que la biblioteca digital funcionara de
manera similar.

Sucede entonces que el usuario llega a la biblioteca digital que fue disefiada a
placer, donde los elementos son presentados en forma inesperada, lo que le generara
confusion, reducira su produccion, desaprovechara la oportunidad de haberse
beneficiado a través de la informacién disponible, perdera tiempo y sus necesidades de

informacién seran insatisfechas; en sintesis una experiencia completamente frustrante.
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Cada biblioteca digital deberia ser tan evidente que el usuario medio con solo
mirarla supiera de lo que se trata y la forma de usarse.

Si los usuarios pueden entender la biblioteca digital, la probabilidad de encontrar
lo que buscan es mayor, lo cual es positivo para ellos y para los bibliotecarios. También
es mayor la posibilidad de que entiendan el conjunto de lo que ofrece la biblioteca
digital, no solo las partes con las que se topan. De esta manera se van a encontrar mas
seguros y convencidos cuando usen la biblioteca digital y querran volver.

El conocer la experiencia del usuario, su nivel educativo, edad y experiencia
computacional habilitard al disefiador para anticiparse a las limitaciones que se pueda

topar el usuario en su interaccion con la interfaz de la biblioteca digital.

5.2 Recomendaciones

Es importante romper con el paradigma de que la Biblioteca Digital es
complicada. Mucha de esta actividad les compete a quienes se ocupan de la formacion
de los usuarios de la Biblioteca Digital y también a las mismas autoridades que sepan
valorar este importante recurso y comprometan a la academia para que el uso de la
Biblioteca Digital sea de entrada un requisito indispensable en la elaboracién de trabajos
y tareas. Para ello, es preciso que los profesores conozcan a fondo las bases de datos que
son requeridas para las materias que imparten.

A su vez, es indispensable redisefiar la Biblioteca Digital para que contemple los
atributos basicos de usabilidad como son: la capacidad de aprendizaje, la eficiencia en el
uso, la facilidad para recordar, disminucién del grado de propensidon al error todo lo cual
dar& como resultado la satisfaccion de los usuarios.

Dentro del mismo redisefio se deberan contemplar tutoriales y manuales

sencillos y préacticos que muestren claramente la forma en que debe usarse la Biblioteca
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Digital, y que al mismo tiempo le muestren al usuario los enormes beneficios que tiene
al consultar informacion confiable, arbitrada y til.

Se deberén considerar las ventajas que tenia la version anterior en cuanto a la
interfaz, elementos tales como: la disposicion de los registros MARC que otorgaba sin
necesidad de accesar con una cuenta especifica lo cual ayuda a los catalogadores a
realizar las revisiones de los registros catalogréficos.

Se sugiere mejorar el metabuscador para que se realicen las busquedas a
diferentes bases de datos. Asi como la posibilidad de realizar busquedas agrupadas en el
OPAC a mas de dos campus.

Se recomienda también que los usuarios puedan identificar facilmente al
personal que puede auxiliarle en sus dudas de Biblioteca Digital, por ello todo el
personal bibliotecario debe estar ampliamente capacitado.

Las capacitaciones deberan extenderse al personal administrativo para que
también conozca y utilice la Biblioteca Digital para optimizar sus labores.

Si las necesidades reales del usuario no se toman en cuenta al momento de
disefiar el portal de una biblioteca digital, es muy probable que al final se tenga una
negativa por parte del usuario para utilizarla. Para el usuario navegar en una biblioteca
digital no deberia ser una experiencia frustrante sino una experiencia gratificante que le
permita identificarla como una gran herramienta que le facilita el acceso a la
informacion.

Por ello, es necesario realizar interfaces amigables que permitan al usuario
navegar con facilidad en una biblioteca digital, sin que obligadamente necesite de un
instructor que le oriente en sus basquedas.

Finalmente el llamado que se hace es al sistema de bibliotecas del Tecnoldgico

de Monterrey para que tomen en cuenta el presente trabajo y se apliquen las
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recomendaciones y medidas necesarias para beneficiar a la razon de ser de nuestros

servicios de informacidn, el usuario.

5.3 Trabajos a futuro

Se considera importante realizar un estudio donde se considere “la evaluacién de
la usabilidad de la Biblioteca Digital del Tecnol6gico de Monterrey a través de los
expertos” la cual debera servir de complemento a la presente investigacion.

También se propone con base en los resultados obtenidos realizar un estudio que
permita desarrollar un modelo de organizacion de los contenidos de las bibliotecas
digitales con interfaces amigables.

Asi como es importante que reforzar las interfaces de las bibliotecas digitales,
también se requiere que realizar un estudio que contemple las habilidades requeridas por
el usuario en el manejo de informacion de bibliotecas digitales.

La inversion que se hace para la subscripcion a las bases de datos que alimentan
la Biblioteca Digital deberia ser motivo suficiente para hacer las evaluaciones
pertinentes que permitan no solo seleccionar los mejores recursos, sino también
organizar la estructura de la Biblioteca Digital del Tecnol6gico de Monterrey que
permita una interfaz mas amigable para el usuario. Dado que no basta solo con tener lo
mejor en recursos de informacion, sino que la tarea sigue siendo la de hacerlos

accesibles al cien por ciento para el usuario.
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Apéndice A: Cuestionario
Usabilidad de la Biblioteca Digital

Con la finalidad de evaluar la usabilidad de la Biblioteca Digital del Tecnolégico de Monterrey, le pedimos de la manera més atenta, nos
ayude a contestar verazmente la siguiente encuesta.

A. i.Preparatoria ( ) ii.Profesional ( )iii.Posgrado ( ) iv.Profesor () v.Administrativo ()

B. i.Masculino( ) ii. Femenino( )

Parte 1. Experiencia en la Biblioteca Digital

1.1 ¢ Por cuanto tiempo ha utilizado la Biblioteca Digital?, (si nunca la ha consultado pase por favor a la pregunta 11.1)

a) Menos de una hora d) un mes
b) un dia e) entre 6 meses y un afo
C) entre una semanay un mes f) mas de un afio

g) més de tres afios
1.2 Aproximadamente, ¢ cuénto tiempo utiliza la Biblioteca Digital cada semana?

a) Menos de una hora b) entre 1 y menos de 4 h
c) entre 4 y menos de 10 h d) més de 10 horas

Por favor, a continuacién marque los nimeros que reflejen mas apropiadamente sus impresiones acerca del uso de la Biblioteca
Digital, donde NA= no aplicable
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Parte 2. Reacciones globales

Considero que la Biblioteca Digital es... 0] NA
2.1 espantosa maravillosa
2.2 frustrante satisfactoria
2.3 aburrida estimulante
2.4 dificil facil
2.5 rigida flexible
Parte 3. Pantalla o NA
3.1 | La cantidad de informacion que puede mostrarse en la pantalla
es: inadecuada adecuada
3.2 . -
La secuencia de pantallas es: confusa l6gica
3.3 La siguiente pantalla en la secuencia es: impredecible predecible
3.4 g regreso a la pantalla anterior es: imposible facil
Parte 4. Terminologia y sistema de informacioén 0 NA
4.1 | La terminologia en la pantalla es: ambigua precisa
4.2 | La posicion de los mensajes que aparecen en la pantalla es: inconsistente consistente
4.3 | Las instrucciones de comandos o funciones son: confusas evidentes
4.4 | El tiempo de espera entre operaciones es: inaceptable aceptable
4.5 | Los mensajes de error aclaran el problema: nunca siempre
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Parte 5. Aprendizaje NA
5.1 | Aprender a usar la Biblioteca Digital es: dificil facil
5.2 | El tiempo para aprender a usar la Biblioteca Digital es: demasiado adecuado
5.3 | Recordar nombres y navegar es: dificil facil
5.4 | El nimero de pasos por tarea son: demasiados adecuados
5.5 | La exploracion mediante prueba y error es: desalentadora alentadora
Parte 6. Capacidades del sistema NA
6.1 | La velocidad del sistema es: demasiado lenta adecuada
6.2 | El sistema es confiable: nunca siempre
6.3 | Ocurren fallas de sistema nunca siempre
La facilidad de uso de la Biblioteca Digital depende de mi nivel de nunca siempre
6.4 | experiencia
6.5 | La capacidad de deshacer operaciones es: inadecuada adecuada
6.6 | Se pueden usar atajos con dificultad facilmente
6.7 | Se pueden realizar busquedas conociendo sélo algunos conceptos nunca siempre
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Parte 7. Manuales de usuario y ayuda en linea NA
7.1|Laayudaenlineaes.. confusa clara
7.2 | La informacién del manual es facilmente comprensible nunca siempre
Se puede encontrar la solucién a un problema usando los manuales o
7.3 | tutoriales nunca siempre
7.4 | La velocidad de presentacién de los manuales es... inaceptable aceptable
7.5 | La cantidad de ayuda ofrecida es ... insuficiente suficiente
Parte 8. Tutoriales NA
8.1| Los tutoriales son... inutiles utiles
8.2 | La manipulacién de los tutoriales es... dificil facil
8.3 | La informacidn en los tutoriales es concisa y relevante nunca siempre
8.4 | Los tutoriales ayudan al uso de la biblioteca digital nunca siempre
Parte 9. Multimedia NA
9.1 | La calidad de los dibujos y fotografias estaticas es ... mala buena
9.2 | La calidad de los videos es ... mala buena
9.3 | La salida sonora es ... mala buena
9.4 | Los colores usados son ... inaceptables aceptables
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Parte 10. Obtencioén de informacion 0(1/2|3/4|5/6|7|8|9 NA

10.1 | La transmision de archivos es... dificil facil

10.2 | La recuperacién de archivos es... dificil facil

La Biblioteca Digital me ayuda en la busqueda de
10.3 | informacion nunca siempre

11.1 SOLO PARA QUIENES NUNCA HAN UTILIZADO LA BIBLIOTECA DIGITAL
Los motivos por los que NUNCA utiliza la Biblioteca Digital son: (puede elegir mas de 2 opciones)

) No cree encontrar la informacion que necesita

) No sabe utilizar los recursos de la Biblioteca Digital

) No tiene tiempo para navegar por la Biblioteca Digital

) La Biblioteca Digital es muy complicada para usar

) Accesa a otra(s) bibliotecas digitales

) Encuentra toda la informacién en Internet

) Prefiere utilizar las formas tradicionales mediante la consulta en Biblioteca y el uso de libros y revistas impresos

AN AN AN AN AN S

() Otros. Especificar:

11.2 Escriba un comentario o sugerencia adicional respecto a la Biblioteca Digital

iiMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!!

111



Apéndice B. Autorizacion del participante para la aplicacion del Test
de usabilidad

Proposito del estudio

La finalidad de este estudio es evaluar la facilidad de uso de la Biblioteca Digital del
Tecnoldgico de Monterrey, considerando la manera como los usuarios participantes
utilizan las opciones que se les presentan en la pantalla para buscar informacion.

Su participacion sera de gran ayuda para mejorar el disefio la Biblioteca Digital.

Informacion a obtener

La prueba que est4 a punto de realizar ayudara a conocer la funcionalidad de la
Biblioteca Digital y en ningin momento se evaluara su capacidad. Durante la sesion se
observaran sus reacciones al navegar la pagina, y al final se le haran varias preguntas
acerca de su experiencia.

Permiso para grabar en video

La sesion sera grabada en video mediante un software instalado en la
computadora. Al firmar esta forma est& proporcionando su consentimiento para
usar su voz con el propoésito de analizar posteriormente el video.

Libertad de retirarse

La sesién tendra una duracion maxima de 30 minutos, siéntase en la libertad de retirarse
en cualquier momento. Su tiempo es muy apreciado para la realizacién de esta
investigacion.

Técnica
Parte de la prueba consiste en verbalizar su pensamiento mientras navega por la pagina.

Cabe destacar que el observador no puede participar para contestar preguntas
relacionadas tanto con el contenido como la forma de navegacion, por lo que es muy
importante que diga lo que piensa mientras esté realizando la prueba, aun y cuando sélo
esté leyendo la informacion de la pagina encontrada.

En caso de observar un silencio prolongado, se le solicitara mediante gesticulaciones,
que piense en voz alta.

Después de leer esta forma, si esta de acuerdo con los términos, proceda a firmar
al calce. Esta forma no tiene validez oficial.

Fecha Firma del participante
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Apéndice C. Test de usabilidad de la Biblioteca Digital del Tecnologico

de Monterrey (nivel preparatoria)

Usted estd realizando estudios de preparatoria y busca informacion para realizar sus

tareas y se dirige a la Biblioteca Digital del Tecnolégico de Monterrey para realizar las
siguientes actividades:

1.

3.

Ubicar las bases de datos por tema y dentro de obras generales y referencia,

seleccionar el Diccionario Real Academia Espafiola y buscar el significado de la palabra
veleidoso:

Regrese a la pagina principal de la Biblioteca Digital, enseguida seleccione dentro de
las bases de datos Multidisciplinaria la Encyclopedia Britannica, busque la biografia de

Martin Lutero y coloque su afio de nacimiento y muerte

Vuelva a la pagina principal de la Biblioteca Digital. Ahora vaya a la lista desplegable

del menu Salta rdpidamente a una Base de Datos y busque la base de datos ProQuest,
seleccione el folder de Publicaciones y busque el periddico “Reforma” del dia de hoy,
finalmente escriba el titulo de la primer noticia que aparece

Entrevista post Test

1.

¢Qué idea tenia de una biblioteca digital?

¢Coincide esa idea con lo que encontro al navegar en la Biblioteca Digital del
Tecnoldgico de Monterrey? a) si b)no , por qué?

¢Habia realizado busquedas en alguna biblioteca digital con anterioridad?
a) si b) no épor qué?

¢Qué es lo que mas le gustd de la Biblioteca Digital del Tecnoldgico de Monterrey?

¢Qué fue lo que menos le gusté?

¢Fue rdpido encontrar la informacidn que le solicitamos?a)si___ b)no

A diferencia de las busquedas de informacién que realiza para sus tareas en Internet, la
Biblioteca Digital del Tecnoldgico de Monterrey es:

a) mas facil de utilizar  b)mas dificil de utilizar d) igual de facil de utilizar

De esta experiencia, ¢qué caracteristicas agregaria o quitaria para que otras personas
como usted pudieran encontrar la informacién en la Biblioteca Digital?

Si pudiera tener acceso a la Biblioteca Digital ¢lo haria?, a) si b)no éPor
qué?

jGracias por su participacion!
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Apéndice D. Test de usabilidad de la Biblioteca Digital del Tecnologico

de Monterrey (nivel profesional)

Usted estd realizando estudios de licenciatura y busca informacion para realizar sus

tareas, para ello se dirige a la Biblioteca Digital del Tecnoldgico de Monterrey para realizar las
siguientes actividades:

1.

3.

Ubique las bases de datos por tema y dentro de Humanidades, Ciencias Sociales,
Educacion y Derecho seleccione Infosel Legal y busque el articulo 461 del Cédigo Civil
del Estado de México, éde qué trata?

Regrese a la pagina principal de la Biblioteca Digital y elija en la seccién de
Administracién, Comercio, Economia y Finanzas la base de datos Infolatinay busque el
afio de fundacién de la empresa Bimbo

Vuelva a la pagina principal de la Biblioteca Digital y vaya la lista desplegable del
menu Salta rdpidamente a una Base de Datos y seleccione la base de datos ProQuest
Medical Library, finalmente busque un articulo del 2009 que hable sobre el VIH y
escriba el titulo

Entrevista post Test

1.

10.

¢Qué idea tenia de una biblioteca digital?

¢Coincide esa idea con lo que encontro al navegar en la Biblioteca Digital del
Tecnoldgico de Monterrey? a) si b)no , por qué?

¢Habia realizado busquedas en alguna biblioteca digital con anterioridad?
Si b) no épor qué?
¢Qué es lo que mas le gustd de la Biblioteca Digital del Tecnoldgico de Monterrey?

¢Qué fue lo que menos le gusté?

¢éFue rapido encontrar la informacidn que le solicitamos?a)si___ b)no

A diferencia de las busquedas de informaciéon que realiza para sus tareas en Internet, la
Biblioteca Digital del Tecnoldgico de Monterrey es:

mas facil de utilizar  b)mas dificil de utilizar d) igual de facil de utilizar

De esta experiencia, ¢qué caracteristicas agregaria o quitaria para que otras personas
como usted pudieran encontrar la informacién en la Biblioteca Digital?

Si pudiera tener acceso a la Biblioteca Digital élo haria?, a) si b)no éPor
qué?

jGracias por su participacion!
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Apéndice E. Glosario

Base de datos: Conjunto de informacion estructurada, con un contenido basicamente
textual o alfanumérico, que ha sido grabada en soporte digital y que
dispone, ademds, de un programa informatico que nos facilita su
recuperacion conocido como Sistema de Gestion de Bases de Datos (SGBD,
o Data Base Management System). La recuperacion de datos almacenados
en una base de datos debe ser facil, rapida y econémica (Maestre, 2000, p.
58).

Biblioteca digital: una biblioteca digital es fundamentalmente un recurso que
reconstruye la substancia y servicios de una biblioteca tradicional en forma
digital. las bibliotecas digitales se conforman de contenidos digitales (los
cuales algunas veces, y no necesariamente, estan basados en impresos),
interconexiones (los cuales pueden ser simples links 0 metadatos complejos
o0 consultas relacionadas), y software (el cual puede ser simples paginas en
HTML o complejos sistemas de administracion de bases de datos) (Seadle
& Greifeneder, 2007).

Biblioteca electronica: una biblioteca electronica es aguella que cuenta con sistemas de
automatizacion que le permiten una agil y correcta administracion de los
materiales que resguarda, principalmente papel (Méndez, 2002, p. 238)

Biblioteca virtual: Aquella que hace uso de la realidad virtual para mostrar una interfaz
y emular el ambiente que sitde al usuario dentro de una biblioteca
tradicional. Utiliza tecnoldgicas de multimedia de simulacién de la
tridimensionalidad como el lenguaje VRML (Virtual Reality Modeling
Lenguaje) o su sucesor X3D (eXtensible 3D) que permite representar
pasillos, paredes, estantes, etc., como si se tratase de una biblioteca real
(Méndez, 2002, p. 284).

Digitalizacion: Cooperacion por la cual se capta, mediante un dispositivo fisico
denominado escaner, cualquier tipo de informacién en forma de imagen. La
digitalizacion supone la descomposicion de la imagen a captar en una serie
de puntos elementales cada uno de los cuales lleva asociado un determinado
color. Cuanto mas elevada sea la densidad de los puntos mayor sera la
calidad de la imagen digitalizada a la hora de su recuperacién y
visualizacién (Maestre, 2000, p. 93).

Heuristica: Una "regla de oro", basada en el conocimiento de dominio de una
aplicacidn particular, que sirve de guia en la solucion de un problema (A
dictionary of computing, 2008).

Hipermedia: Sistema que sintetiza multimedia e hipertexto, es decir, se trata de un
hipertexto al que ademas se le afiade voz, video, imagen, etc. (Maestre,
2000, p.115).

Hipertexto: Sistema para el tratamiento automatico de textos cuya caracteristica
fundamental es que permite la navegacion a través de una base de datos en
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la que estén contenidos diferentes textos, de una forma dirigida y apoyada
por el propio sistema. Es decir, cuando se busca un texto en la base de datos
por una serie de descriptores, el propio sistema hipertexto sugiere textos
relacionados con el que sea recuperado, de forma mas convencional, por
descriptores y que se supone pueden ser de interés para el que los busca. En
cierta medida, hipertexto implica una labor previa de preparacion de la base
de datos relacionado todos los textos o una dosis de inteligencia artificial
para detectar automaticamente los textos aunque no se proporcionen las
correspondientes especificaciones clasicas como pueden ser los
descriptores. Hablar de hipertexto implica necesariamente: pantallas
graficas de alta resolucion y manejo de interfaces amigables de usuario,
ventanas multiples en una pantalla con diferentes textos relacionados y con
la posibilidad de ir de uno a otro con la simple pulsacion del ratén (Maestre,
2000, p.115).

HTML: Hiper Text Markup Languaje (Lenguaje de Marcado de Hipertexto). Lenguaje
utilizado de forma muy generalizada para preparar paginas de informacion
de tipo hipertexto para ser servidas a través de internet y visualizadas en
pantalla mediante alguno de los muchos navegadores o visualizadores que
operan en los clientes conectados a internet. Es un subconjunto de lenguaje
SGML (Maestre, 2000, p.117).

HTTP: Hiper Text Transmission Protocol (Protocolo de Transmision de Hipertexto).
Protocolo utilizado en internet para la transmision de documentos bajo
formato World Wide Web (Maestre, 2000, p.117).

Informacion: Todas las ideas, hechos y trabajos imaginativos de la mente que se han
comunicado, registrado, publicado, y/o propagado formal o informalmente,
en cualquier forma (Glosario ALA, 1988, p. 177).

Informatica: Etimolégicamente, la palabra informatica proviene de la sintesis de los
vocablos “Informacion” y “Automatica”, siendo, por tanto, la técnica
especializada en el tratamiento automatico de la informacién. Es la técnica
que obtiene informaciones procesando datos, en un sistema fisico, mediante
las instrucciones que se le proporcionan al sistema fisico a través de
programas escritos en lenguajes especificos no naturales (Maestre, 2000, p.
121).

Inspeccion de usabilidad: Es el nombre genérico de un conjunto de métodos aplicados
por evaluadores que inspeccionan 0 examinan aspectos relacionados con la
usabilidad de una interface de usario (Nielsen & Marck, 1994, p. 1).

Inteligencia artificial: Parte de la informatica que trabaja ejecutando las tareas que se
le encomiendan de forma similar a como lo haria la persona humana.
Existen dos formas de trabajar cuando se actla bajo un sistema de
informacién automatizado. La primera de ellas, la forma clasica y habitual
de trabajar, se conoce como esquema Lovelace, en honor de Lady Ada
Lovelace, la hija de Lord Byron quien establecio que los sistemas
automaticos para el tratamiento de la informacién solo podrian hacer
aquello que previamente se les hubiese programado, no teniendo capacidad
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alguna para efectuar creaciones propias al modo como actda la inteligencia
humana. Sin embargo, el funcionamiento con la informatica bajo u régimen
nuevo y totalmente distinto al esquema de Lovelace es un hecho que avanza
a pasos agigantados tales como: el reconocimiento de formas, robotica
avanzada, traduccion automatica de lenguas naturales, nuevos interfaces de
usuario, con reconocimiento optico de caracteres (OCR) y reconocimiento
de voz, diagnéstico experto off y on-line (Maestre, 2000, p. 129).

Internet: Red de redes de computadoras trabajando con la concepcidn de autopistas de
la informacion. Las caracteristicas basicas de internet: es una red abierta en
que las normas de funcionamiento se establecen por un conjunto de expertos
y asociaciones internacionales englobadas en una estructura organizativa
conocida como Internet Society, cada uno de las computadoras conectadas
a internet estan obligatoriamente dotadas de una direccion internet (IP
Adress) y de un nombre internet (DNS, Domain Name System), que les
identifica univocamente ante la red. El protocolo basico para la transmision
de la informacion a través de internet es el TCP/IP, que realmente es la
suma de dos protocolos el Tranmission Control Protocol y el Propiamente
Protocolo internet o Internet Protocol. El Protocolo TCP es el encargado de
dividir la informacion en paquetes y asignar a cada paquete un nimero de
orden para que cuando la informacidn llegue a su destino pueda ser
recompuesta y controlar la calidad de la informacion transmitida. El
protocolo IP tiene como misién asignar a cada uno de los paquetes de
informacién que se va a transmitir de una computadora a otra la direccion
internet del receptor de la informacion y también la direccion del emisor de
la informacion (Maestre, 2000, p. 134).

Interfaz/interface de usuario: es un conjunto de protocolos y técnicas para el
intercambio de informacidn entre una aplicacion computacional y el usuario

LIBQUAL.: Es un sistema de obtencidn de datos sobre la calidad del servicio percibida
por los usuarios, utilizando para ello un sistema automatizado y recoleccion
de datos por medio de una aplicacion Web (LIBQUAL, 2009).

Metadatos: datos sobre datos. Informacion estructurada acerca de un recurso [de
informacién] (Open Archives Forum, 2003).

Navegador: Producto lI6gico cuya funcion es posibilitar la visualizacion en pantalla de
los objetos de informacién llegados a la computadora cliente, en general,
bajo formato de tipo HTML. Los navegadores mas avanzados son capaces
de presentar informacion surgida de la ejecucién en el cliente de un objeto
proveniente de internet que contenga un programa ejecutable escrito en un
lenguaje como JAVA o JAVASCRIPT. Entre los navegadores mas
conocidos para trabajar en internet se encuentran Gopher, Nestcape
Navigator, Explorer de Micosoft, Spyglass, Mosaic, etc. (Maestre, 2000, p.
167).

OPAC: Acronimo internacionalmente aceptado para designar al Online Public Access
Catalog o Catélogo en Linea de Acceso Publico (Garcia, 2000, p. 329).
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Pégina web: Cada una de las paginas de un documento hipertextual de un sitio web
(Codina, 2000).

Portal: Sitio web que sirve como pasarela a Internet. Un portal es una coleccion de
enlaces, contenidos y servicios disefiados para guiar a los usuarios a la
informacion que les interesa, para encontrar noticias interesantes,
informacién meteoroldgica, sitios comerciales, habitaciones de chat y
similares (Diccionario de informatica e internet de Microsoft, 2001, p.451).

QUIS: Cuestionario para la Satisfaccion en la Interaccion con el Usuario (Questionnaire
for User Interaction Satisfaction, QUIS) fue desarrollado por Shneiderman y
refinado por Chin, Diehl y Norman (1998). Esta basado en las primeras
versiones del modelo OAI y por tanto cubre detalles de la interfaz tales
como la legibilidad de los caracteres y la dispocicién de las visualizaciones;
objetos de la interfaz como iconos significativos; acciones de la interfaz,
como atajos para usuarios habituales; y cuestiones acerca de tareas, tales
como terminologia apropiada y orden de las pantallas (Shneiderman &
Plaisant, 2006).

Recuperacion de la informacion: Operacion a través de la que se localiza,
generalmente en acceso directo, de una base de datos o catalogo y se pone a
disposicién del usuario del sistema la informacién que quiere ya sea para su
visualizacién o para su proceso (Maestre, 2000, p. 199)

Sistema de Informacién: Conjunto de elementos interrelacionados destinados a la
captura, depuracion, almacenamiento, recuperacion, actualizacion y
tratamiento de datos para proporcionar, distribuir y transmitir la informacion
requerida por una organizacion. El sistema debe ser apto para su
automatizacion. En todo sistema sometido a tratamiento informatico existen
cuatro subsistemas claramente diferenciados: el subsistema de datos que
constituye la materia prima con la cual se va a conseguir elaborar la
informacién de salida, el subsistema I6gico denominado software, el
subsistema fisico o hardware, el subsistema de informacidn, compuesto por
todas las salidas de informacion obtenidas del sistema fisico a través de los
procesos instruidos por el subsistema l6gico (Maestre, 2000, p. 213).

Sitio web: Es un grupo de documentos HTML relacionados Yy archivos asociados,
guiones y bases de datos que son proporcionados por un servidor de HTP en
el Word Wide Web. Los documentos en un sitio web generalmente cubren
uno o mas temas relacionados y se interconectan a través de hipervinculos.
La mayoria de sitios web tiene una pagina inicio como su punto de arranque
que frecuentemente funciona como un indice para el sitio. Los usuarios
necesitan un explorador Web y una conexién de Internet para acceder a un
sitio web. (Diccionario de informatica e internet de Microsoft, 2001, p.245).

Tecnologia de la informacion: Conjunto de sistemas fisicos y l6gicos especializados

en el tratamiento automatico de datos e informacion. Mientras que la
informatica esta mas especializada en el tratamiento de datos
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convencionales, la tecnologia de la informacion extiende sus actividades al
tratamiento de todo tipo de informacion: datos factuales en modo de
caracter, imagenes, videos, voz. Para ello los datos e informacion, se han del
tipo que sean deben ser digitalizados (Maestre, 2000, p. 234).

Usabilidad: Se refiere a la rapidez con que se puede aprender a utilizar algo, la
eficiencia al utilizarlo, cudn memorable es, cual es su grado de propensién
al error, y cuanto le gusta a los usuarios (Nielsen & Lorager, 2006).

Test de usuarios: Proceso que emplea a las personas representativas de cierta
comunidad para que participen en pruebas con el objetivo de evaluar el
grado en que un producto especifico cumple con los criterios de usabilidad
(Rubin & Chisnell, 2008).

Virtual: Forma de funcionar basada en la utilizacion de las tecnologias de informacion
y de las comunicaciones en la que se simula el mundo real dando una serie
de prestaciones y funcionalidades que permiten en gran medida obtener los
mismos servicios que los que se obtendrian en realidad. Su concepcién se
esta aplicando de forma generalizada al comercio electrénico y todas
aquellas posibilidades que proporciona internet (Maestre, 2000, p. 240)
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