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Glosario de términos

Data mining: Consiste en la extraccion no trivial de informacion que reside de manera
implicita en los datos. Dicha informacion era previamente desconocida y podra resultar util
para algun proceso. En otras palabras, la mineria de datos prepara, sondea y explora los

datos para sacar la informacion oculta en ellos

Web mining: Es una metodologia de recuperacion de la informacion que usa herramientas
de la mineria de datos para extraer informacion tanto del contenido de las paginas, de su

estructura de relaciones (enlaces) y de los registro de navegacion de los usuarios.

Log: Un registro oficial de eventos durante un periodo de tiempo en particular. En este caso

es un archivo que informa sobre las conexiones a un servidor.

Usabilidad: Es la medida en que un producto pude ser usado por usuarios especificos para
alcanzar metas especificas con efectividad, eficiencia y satisfacciéon, en un contexto

especifico de uso

Link: Es un elemento de un documento electrénico que hace referencia a otro recurso, por

ejemplo, otro documento o un punto especifico del mismo o de otro documento.



Combinado con una red de datos y un protocolo de acceso, un link (hiperenlace) permite
acceder al recurso referenciado en diferentes formas, como visitarlo con un agente de

navegacion, mostrarlo como parte del documento referenciador o guardarlo localmente.

Lista de abreviaturas o siglas

URL: Uniform Resource Locator
WUM: Web Usage Mining
HCI: Human — Computer Interaction

PUCYV: Pontificia Universidad Catolica de Valparaiso

Resumen

Debido a la necesidad de mejorar constantemente la usabilidad de los sitios web para
mejorar la experiencia del usuario y brindar mayor accesibilidad, Web Usage Mining
(WUM) ha surgido como una nueva herramienta 1til para obtener informacién acerca de la
interaccion de los usuarios con la web. En el contexto de ingenieria de usabilidad y
desarrollo de sitios web es importante conocer a los usuarios para aplicar mejor las guias,
principios y métricas de usabilidad. La idea principal del presente proyecto es investigar
acerca del uso de los datos entregados por WUM con el fin hacer mejoras en la usabilidad
de sitios web, complementando las pruebas y evaluaciones tradicionales de usabilidad y

viendo la relacion entre los métodos.

En el presente trabajo se han realizado dos casos de estudio con evaluaciones de usabilidad
sobre un sitio web, una de ellas con la ayuda de Web Usage Mining. Este ultimo caso es
sobre el sitio de la Pontificia Universidad Catélica de Valparaiso (PUCV), y sobre éste se

muestran las actividades realizadas y los resultados conseguidos.



El método propuesto en este trabajo y seguido en la realizacion de las actividades es un
método que integra la mineria web y las actividades mas clasicas y adecuadas para este tipo
de evaluacion, obteniendo asi un proceso mas completo. Las actividades realizadas sobre el
sitio fueron: pruebas de usabilidad, ordenamiento de tarjetas, cuestionarios, evaluaciones

heuristicas y WUM. Los resultados obtenidos se presentan de forma resumida y ordenada.

El proyecto obtuvo los resultados deseados, validando asi la propuesta de integracion de
Web Usage Mining a un proceso de evaluacion de usabilidad. Se presentan conclusiones,
ventajas y desventajas obtenidas de la realizacion de las evaluaciones con sus fundamentos

y observaciones.

Palabras clave: usabilidad, web usage mining, data mining, evaluacion., web.



1. Introduccion

La Web es sin lugar a dudas el lugar mas visitado de hoy y es el mas indicado para el
intercambio de informacién. Muchos negocios se han formado en su entorno y la época
moderna se ha integrado en ella haciendo de la Web parte de nuestra cotidianidad. Es claro
entonces que cuando se tiene un sitio web se debe tratar de que este sirva bien a nuestros
objetivos, siendo accesible y facil de usar, para que la informacion ofrecida esté disponible

de la mejor manera.

La mayoria de los sitios web evolucionan constantemente en busca de optimizar su
funcionalidad a medida que su entorno cambia o se descubren nuevas oportunidades de
mejorar. Tomando esto en cuenta, varias metodologias y herramientas han aparecido para
asistir la tarea de mejorar los sitios web. Dentro de estas metodologias se encuentra el Web

Usage Mining.

Web Usage Mining (WUM) es una extension de Data Mining pero enfocado mas hacia
datos textuales, ya que son estos los que se encuentran mayormente en la Web. WUM usa
como fuente la interaccion del usuario con la Web, adquiriendo y analizando la informacion
relevante respecto a ésta para asi obtener resultados como: la cantidad de visitas por
intervalo de tiempo, horas de alta y baja audiencia, paginas mds visitadas, paginas de
entrada mas frecuentes del sitio, ranking de palabras clave usadas en los buscadores para
llegar al sitio y otra informacion que nos puede ayudar a descubrir nuevas tendencias,
determinar pautas de navegacion, patrones de interaccion, errores de disefio y otros. Para

obtener informacion relevante para el andlisis se usan principalmente los logs de servidor.

Varias herramientas se han creado para WUM pero la mayoria se limita a la entrega de
estadisticas y datos como los anteriormente nombrados, siendo necesaria la interaccion de
un experto que tome estos datos, entienda su significado y vea como puede usarlos para

mejorar el sitio web en cuestion. La mayoria de la literatura se basa en técnicas, algoritmos



y beneficios del WUM pero poco se habla de como interpretar sus resultados y como

usarlos dentro del contexto de evaluacion de usabilidad web.

La creacion y mantenimiento de un sitio Web es una tarea que debe ser vista como un
esfuerzo igual al de la ingenieria de software, por lo que se debe seguir un enfoque similar
que involucre requerimientos, analisis, desarrollo y pruebas. Estas pruebas deben
encontrarse durante toda la vida del proyecto y pueden comenzar sobre bosquejos en papel
y extenderse hasta que el sitio lleve afios de uso. Es en este ultimo caso donde los logs de
servidor adquieren vital importancia, dado que son una huella que refleja uso real de los
visitantes del sitio en condiciones naturales de trabajo y pueden reflejar el uso de grandes

cantidades de usuarios.

Los logs de servidor aportan mucha informacién util pero también carecen de una total
aceptacion respecto a la veracidad de la informacion contenida y se dice que pueden guiar
a falsas conclusiones si no se tiene cuidado al analizarlos, es por esto que muchas de las
personas que han trabajado con ellos sugieren complementar el analisis de los logs con
pruebas de usabilidad o mas bien, incluir el andlisis de los logs dentro de un proceso de
pruebas mas completo. En el presente trabajo se expondran las limitaciones y el potencial
que ofrecen los logs de servidor en cuanto a aportar informacion util para el proceso de

pruebas de usabilidad.

Varias metodologias de pruebas e inspecciones de usabilidad han sido desarrolladas a lo
largo del tiempo debido a la necesidad de comprobar y medir la satisfaccion del usuario, la
eficiencia de las interfaces, el tiempo de realizacion de las tareas, entre otros. La mayoria
de estos métodos se aplica comodamente a interfaces computacionales del estilo software
tradicional, pero necesitan algunas modificaciones para aplicarse sobre interfaces Web,
debido a que los usuarios interactiian de forma distinta con cada interfaz. Las técnicas que
se describiran en el presente informe y que utilizardn para el analisis practico, han sido
elegidas por complementarse bien con las interfaces Web, por su simplicidad y tomando en
cuenta los recursos disponibles para realizarlas. Estas técnicas son ordenacion de tarjetas
(Card Sorting), evaluacion heuristica, pruebas de usabilidad basadas en tareas (en el

laboratorio de usabilidad) y cuestionarios.



La idea principal del presente proyecto es investigar acerca del uso de los datos entregados
por WUM con el fin hacer mejoras en la usabilidad de sitios web, complementando estos
datos con pruebas tradicionales de usabilidad y viendo la relacion entre los métodos. Para
comprobar esto se tomaran dos sitios web, uno de ellos analizado con dos herramientas de
WUM (nombradas en el presente informe) y se usaran estos datos para apoyar pruebas
tradicionales de usabilidad con las que se analizard el sitio en busca de problemas. Se
muestra como crear una integracion entre las salidas del WUM vy las entradas del las
pruebas de usabilidad y ademds buscar una forma en que estos métodos se complementen y
apoyen. Se finaliza entregando una propuesta de integracion del WUM con las pruebas y

evaluaciones de usabilidad, con su respectiva validacién y comprobacion.

En el comienzo del documento se establece una base teorica para el trabajo practico a
realizar, describiendo los conceptos basicos involucrados en el proyecto, revisando el
estado del arte y trazando el camino seguido durante el transcurso del proyecto. Mas
adelante se desarrolla la descripcion de la metodologia de pruebas de usabilidad que se
utiliza, explicando los pasos a seguir y las técnicas elegidas. Se analiza el alcance del
experimento y de sus resultados y se describe la propuesta de integracion. Posteriormente
se describe la realizacion de las actividades de evaluacion y sus resultados obtenidos,

terminando con la revision y validacion de la propuesta basandose en los datos encontrados.

Discusion bibliografica

Para el siguiente trabajo se ha sacado informacion principalmente de Internet. La mayoria
de las referencias encontradas son documentos PDF o contenido en sitios web, debido a que
es donde se encuentra la mayoria informacion y la mas actualizada. Cabe comentar que de
todas formas ha sido dificil encontrar informacion objetiva libre de propositos comerciales
o publicitarios, al igual que documentos gratuitos de buena calidad, especialmente en lo que
respecta a casos practicos y ejemplos de aplicaciones reales de Web Usage Mining, por lo
que se ha decidido basar la propuesta final mayoritariamente en la informacién obtenida en

la realizacion del caso de estudio desarrollado en el presente proyecto.

La bibliografia encontrada hace referencia a trabajos que utilizan Web Usage Mining

principalmente de dos formas:



Como una actividad desarrollada sola, sin complementos, con fines de usabilidad o

comerciales.

Como una actividad desarrollada en un estudio de mercadotecnia mas complejo

Por estas razones el proyecto aqui presente desarrolla un acercamiento centrado en la
usabilidad, donde Web Usage Mining se realiza como parte de un estudio de usabilidad

mas grande, junto a otras actividades de evaluacion de usabilidad.

Muchas referencias de las que se presentan en este trabajo estan en inglés, ya que es el

idioma ocupado en la mayoria de los trabajos realizados.



2. Analisis de objetivos y metodologia

2.1 Objetivo General

Analizar el potencial de Web Usage Mining como apoyo a la evaluacion de usabilidad de

sitios web.

2.2 Objetivos especificos

Comprender el estado el arte en usabilidad web y Web Usage Mining.

Encontrar una manera de complementar los resultados obtenidos mediante Web

Usage Mining y pruebas de usabilidad tradicionales.

Proponer una manera de integrar Web Usage Mining al proceso de evaluacion de

usabilidad de sitios web.

Obtener datos empiricos practicos que apoyen los analisis y validen la propuesta

final.

Estos objetivos han sido cumplidos en el presente trabajo y sus respectivos resultados seran
descritos posteriormente. No hubo mayores inconvenientes en cumplir los objetivos, pero si
requirieron de una buena cantidad de trabajo. El desarrollo de los objetivos y del trabajo en

si mismo cumpli6 con lo esperado en un comienzo y super6 las expectativas de resultados.

2.3 Metodologia de trabajo

El desarrollo del presente trabajo comienza reuniendo y analizando informacion acerca de
los conceptos que involucra el tema, el estado del arte, el contexto, las metodologias de
solucion y las diferentes aproximaciones. Una vez analizada esta informacion se pasa a la
etapa experimental, donde se realiza el proceso de evaluacion sobre dos sitios web,

apoyando solo uno de los procesos con Web Usage Mining, dejando el otro proceso de la



manera clasica para posteriores comparaciones, con el objetivo de reunir datos empiricos y
de analizar casos practicos reales. La fase final es realizar las conclusiones basadas en la
informacion obtenida mediante investigacion y experimentacion. El trabajo termina con la
propuesta de una manera de integrar WUM al proceso de pruebas y evaluaciones de
usabilidad, presentando un enfoque dirigido a los evaluadores y no al software. Esta

propuesta es apoyada por los casos practicos que se realizan en la etapa experimental.

La division de trabajo por semestre ha sido la siguiente:

Proyecto 1: Investigacion y eleccion de herramientas y metodologias.

Proyecto 2: Experimentacion y conclusiones

2.4 Plan de Trabajo

El desarrollo del proyecto fue dividido en las siguientes etapas:
Primer semestre

1. Investigar respecto a los conceptos basicos que involucran Web Usage Mining y

usabilidad.
2. Investigar del estado del arte de Web Usage Mining y usabilidad web.

3. Investigar documentos de casos de estudio reales efectuados por terceros y estudiar sus
resultados, viendo la relacion entre los datos obtenidos y las propuestas hechas para mejorar

los sitios web que se analizaron.

4. Realizar una propuesta preliminar de como integrar Web Usage Mining a un proceso de

evaluacion de usabilidad de sitios web basado en la informacion tedrica estudiada.
Segundo semestre

5. Analizar el sitio web seleccionado mediante las herramientas de WUM y analizar los

resultados.



6. Analizar los sitios mediante pruebas de usabilidad convencionales con apoyo de los

datos obtenidos con WUM dependiendo del caso.

7. Estudiar los resultados de la evaluacion de usabilidad y analizar la relevancia de WUM

dentro del proceso de evaluacion realizado.

8. Proponer basado en los resultados obtenidos una manera de integrar WUM al proceso de

evaluacion de usabilidad de sitios web.

El desarrollo del trabajo tuvo ciertos atrasos causados por la falta de acceso al servidor del
sitio analizado. Una vez que se garantizd el acceso el proceso fue fluido y sin
complicaciones. Se recomienda a futuros evaluadores asegurar el acceso al servidor de

forma anticipada.



3. Diseno y resolucion del trabajo realizado

3.1 Web Mining

3.1.1 Definicidon de mineria web

Web mining (mineria Web) puede definirse como el descubrimiento y analisis de
informacion util en la World Wide Web a través de técnicas de data mining [1]. Existen
tres tipos de informacion que puede analizarse, lo que da cabida a tres areas de web mining
o tres dominios de aplicacion: Web Content Mining se ocupa de analizar el contenido de la
web, es decir la informacién textual, Web Structure Mining analiza la estructura de la web,
con sus links y la organizacion de los mismos, y por ultimo, Web Usage Mining (WUM)

que es el mas relevante para el presente proyecto y se define a continuacion.

WUM es el proceso de descubrir e interpretar patrones de acceso de los usuarios a los
sistemas de informacion web, minando los datos recogidos de la interaccion de los usuarios
con el sistema [14]. Esta es una definicion comunmente usada, pero queda un poco corta
tomando en cuenta el estado del arte actual en WUM, ya que pocas herramientas son
capaces de entregar un analisis completo de caminos comunes o patrones de uso, como
pudo verse en el desarrollo del presente trabajo. Hoy en dia la informacion entregada por la
mayoria de los softwares e WUM corresponde a estadisticas y datos cuantitativos respecto
al uso del sitio. La mayoria de esta informacion es generada automdaticamente por los
servidores Web y se almacena en archivos llamados Log files o logs de acceso al servidor.
Otras fuentes de informacion del usuario incluyen la referencia a otros sitios o paginas de la

Web y registros de usuario en bases de datos via formularios en linea.

Como en cualquier otra aplicacion de mineria de datos, el éxito del proceso depende del
conocimiento que se descubre y su disponibilidad en un momento determinado, su

accesibilidad por los usuarios que realmente lo van a emplear y, sobre todo, por su validez



y fiabilidad. Por ello es muy importante medir de forma exacta y precisa el trafico sobre el

servidor web.

3.1.2 Actividades del proceso de Web Usage Mining (WUM)

El proceso de web mining consta de varias actividades, las cuales se describen a

continuacion.
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[lustracion 3.1: Actividades del proceso de Web Usage Mining por Bamshad Mobasher [3]

a) Establecimiento de objetivos

Se comienza como en todo proyecto con el establecimiento de los objetivos, estas seran las
metas que guiaran la ejecucion del proyecto, definiendo la estrategia y estableciendo
marcos, restricciones y validaciones. Distintos objetivos pueden ser “mejorar la usabilidad

del sitio”, “conocer o descubrir clientes”, “encontrar fallas de disefio”, “encontrar los



sectores mas populares del sitio”, etc. Estos objetivos son fijados conociendo las
posibilidades que entrega la herramienta utilizada y tomando siempre en cuenta el modelo

del negocio y las necesidades de los usuarios.
b) Adquisicion de los datos

Una vez definidos los objetivos se pasa a reunir los datos que seran parte del analisis. Estos
son por lo general Logs de servidor, aunque también se puede agregar datos de los
clientes/usuarios, datos demograficos, datos de facturaciéon y marketing, etc. [4]. El log de
servidor se almacena en archivos de texto plano (ASCII) en diferentes formatos (NCSA,
W3C y Microsoft IIS), aunque algunos servidores pueden almacenarlo directamente en una
base de datos. La informacion que se almacena depende también de cada servidor y su
configuracion particular, pero en general los campos incluidos habituales son: la fecha y
hora de la peticion, la maquina (y/o direccion IP) del cliente, el método de acceso (GET,
PUT...), el archivo accedido (URL), el resultado de la peticion, el tamafio en bytes de los
datos recibidos y devueltos, la identificacion del cliente (User-Agent), cookies y la pagina

de procedencia (Referrer). [5].
c) Limpieza de los datos

Cuando los datos a analizar han sido recolectados se procede a la limpieza de los datos. El
objetivo de la limpieza es excluir todo tipo de accesos que entorpezcan el andlisis [6], de
esta manera se puede obtener mejores y mas fiables resultados. Datos comunes que son
eliminados en la limpieza son por ejemplo las peticiones por archivos de multimedia, como
imagenes, videos y sonidos, datos generados por robots de busqueda, spiders y otros,
peticiones a paginas dinamicas o scripts que no influyen en el contenido, etc. Una técnica
comun para filtrar los datos es fijarse en el sufijo de la URL, asi sufijos como gif, jpeg, jpg,
js, cgi, pl sugieren que esa entrada puede ser eliminada [4]. Ademas de la limpieza como
tal, un poco de pre-procesamiento puede ser necesario en los datos, integrando datos de
distintos servidores, combinando logs multiples o incorporando datos de referrer logs (logs

de sitios de referencia).

d) Identificacion de transacciones



Una vez que los datos estan limpios viene el proceso de identificacion de las transacciones
de usuario y las sesiones. Una sesion de usuario estd formada por todas las paginas
consultadas por un usuario durante una sola visita al sitio. Una transaccion es un conjunto
de paginas homogéneas que han sido visitadas en una sesion. El tamafio de una transaccion
puede variar desde una sola pagina consultada hasta todas las consultadas en una sesion de
usuario [3]. Para identificar a un usuario se puede asociar aquellos accesos que pertenezcan
a la misma IP, ademds para reducir errores y ambigiiedades como las que se comentaran
mas adelante, se puede identificar también el navegador, su version y su sistema operativo.
Para identificar una sesion el método mas usado es fijar un tiempo limite entre el acceso a

cada pagina, un tiempo tipico es de entre 20 y 30 minutos entre un acceso y otro.

Existen variados métodos para la construccion de las sesiones, que buscan cerrar los vacios
que puedan producirse al juntar los accesos. Estos vacios pueden producirse por el uso de
caché, proxys o el uso de los botones de atrds y adelante del navegador, se explicara con
mas detalle estos problemas en un apartado especial. Un método simple para llenar estos
vacios o incongruencias es comprobar si existe un medio de comunicacion (link) entre una

pagina y otra.
e) Integracion y transformacion de la informacion

En esta fase se usa (si se requiere) los datos extraordinarios que fueron nombrados en un
principio, tales como datos del usuario y datos de las paginas de referencia. El objetivo es
complementar los datos para obtener mayor informacion. Los datos obtenidos a través del
registro de los usuarios estan cobrando importancia para identificar a los usuarios de forma
especifica, pero también hay muchas aproximaciones que prefieren mantener al usuario
anonimo. Cuando los datos han sido integrados se procede a transformarlos al formato que

mas se adecue a los procesos de data mining que seguiran.
f) Descubrimiento de patrones

Cuando los datos estan listos viene el analisis o procesamiento de éstos para descubrir la
informacion deseada. Dependiendo de la informacion que se busque utilizaremos distintas

técnicas, asi pues, las técnicas que mas se emplean para realizar mineria de uso de la Web



son: agrupamiento y clasificacion, deteccion de reglas de asociacion, analisis de caminos, y
deteccion de patrones secuenciales, Bamshad Mobasher [4] define estas técnicas como

sigue.

e Agrupamiento y clasificacion: Las técnicas de agrupamiento o clustering distribuyen

comportamientos de individuos similares en grupos homogéneos. Esto es, dos
elementos con caracteristicas parecidas perteneceran al mismo grupo, y las
caracteristicas de un grupo (definidas por un elemento prototipo o ideal) seran
diferentes a las de otro grupo. Dependiendo de la informacion almacenada en los
archivos  log, es  posible detectar  grupos de  usuarios  como:
» Aquellos que visitan gran cantidad de paginas con un tiempo de estancia muy similar
en todas ellas.
« Los que visitan un numero pequefio de paginas en sesiones cortas.
* Los que visitan un numero pequefio-mediano de paginas con tiempo variable en cada
una de ellas.

. Etc.

Una vez descubiertos los prototipos o perfiles de cada grupo, se pueden usar las

caracteristicas de cada uno de ellos para realizar clasificacion.

e Reglas de asociacion: Las técnicas de descubrimiento de reglas de asociacion se aplican

a los conjuntos de sesiones y/o transacciones. En este caso, el problema consiste en
descubrir todas las asociaciones y correlaciones entre los accesos y usos de la Web por
parte de los usuarios. Con estas técnicas, por ejemplo, es posible encontrar
correlaciones tales como las siguientes:
« El 40% de clientes/usuarios que accedieron la pagina web con URL
/entidad/productos/productol.html, también accedieron a
/entidad/productos/producto2.html

* El 30% de clientes/usuarios que accedieron a /entidad/anuncio/oferta-especial.html,

efectuaron un pedido interactivo en /entidad/productos/productol.



Andlisis de Caminos: Esta técnica supone la generacion de algunas formas de grafos
orientados que representan relaciones entre paginas web. Este grafo puede ser un
esquema fisico en el que las paginas web son los nodos del grafo y los hiper-enlaces
entre las paginas son las flechas dirigidas entre nodos. Pueden formarse otros grafos a
partir de los tipos de paginas web, con arcos que representen la similitud entre paginas,
o creando arcos que muestren el nimero de usuarios que van desde una pagina a otra.
El andlisis de caminos podria utilizarse para determinar los caminos mas
frecuentemente seguidos en un sitio web. Otros ejemplos de informacién que puede
descubrirse a partir de un analisis de camino son:
* El 70% de clientes/usuarios que accedieron a /entidad/productos/archivo2.html lo
hicieron a partir de /entidad siguiendo por entidad/novedades, /entidad/productos, y
/entidad/productos/archivos1.html.

« El 80% de clientes/usuarios que accedieron al lugar empezaron por
/entidad/productos.

* El 65% de clientes/usuarios abandonaron el lugar después de consultar cuatro o menos

paginas.

Patrones Secuenciales: El problema de descubrir patrones secuenciales se centra en

localizar la presencia de un conjunto de elementos seguida por otro elemento en un
conjunto de transacciones o visitas ordenadas en el tiempo. En un histérico de
transacciones de un servidor web, la visita de un cliente se guarda por un periodo de
tiempo asociado. El descubrimiento de patrones secuenciales en los historicos de acceso
al servidor web permite a las organizaciones, predecir los patrones de visita de usuarios.
Analizando esta informacion, el sistema de mineria de uso de la Web puede determinar
relaciones temporales entre elementos de datos tales como las siguientes:
* El 30% de clientes/usuarios que visitaron /entidad/productos/, habian hecho una
busqueda en Yahoo dentro de la semana anterior con la palabra clave w. Esto es posible
con configuraciones especiales del servidor y con algunas herramientas de mineria de

uso de la Web.



* El 60% de clientes/usuarios que efectuaron una orden de compra online en la pagina

A, también efectuaron una orden online en la pagina B con un lapso méaximo de 15 dias.

Otro tipo de dependencia de datos son las secuencias ocurridas en un intervalo dado.
Por ejemplo, puede ser interesante encontrar las caracteristicas comunes de todos los
clientes/usuarios que visitaron un archivo en particular dentro del periodo de tiempo
[t1,t2]. O al contrario, puede ser de interés un intervalo de tiempo (un dia, una semana,

etc...) en el cual un archivo en concreto es el mas accedido.

g) Andlisis de los patrones encontrados

Una vez que ya se han minado los datos se deben analizar para entender su significado.
Hoy en dia existen herramientas que permiten facilitar este andlisis, sin embargo no hay
mucha experiencia en el campo debido al poco tiempo que este lleva de desarrollo y a la
poca experiencia y trabajo en ésta area. Todavia no se ha llegado a un nivel de
automatizacion del andlisis de la informacion y patrones, aunque hay algunas propuestas
que se presentaran en el estado del arte. Algunas de las técnicas méas comunes son las
visualizaciones graficas tipo arbol o grafo, donde las paginas del sitio son los nodos y las
aristas son los links entre ellas, mediante colores y tamafios se puede expresar prioridad,

cantidad de visitas, cantidad de contenido, etc.

Muchos de los andlisis se basan en la busqueda de oportunidades comerciales y estudios del
estilo de CRM (Costumer Management Ralationship) pero este proyecto se enfocara en la

utilizacion de la informacion para mejorar la usabilidad del sitio analizado.

3.1.3 Ventajas y problemas de WUM

Las ventajas de WUM son principalmente el conocimiento no obvio que se puede descubrir
de los datos obtenidos de la interaccion de los usuarios, y la posibilidad de realizar este
proceso en bases regulares, buscando una continua optimizaciéon del sitio web. WUM
provee una manera de automatizar la recoleccion de datos respecto a los usuarios,
disminuyendo la necesidad de realizar otras tareas mas trabajosas como encuestas y

cuestionarios. Las desventajas principales de WUM estan relacionadas con los errores e



informacion inexistente que puede haber en los logs de servidor debido a los siguientes

factores:

e EIl uso de cachés, proxys y botones de adelante/atras del navegador: la existencia de
cachés en la red hace que aunque un cliente visite una pagina determinada, la peticion
pueda no llegar al servidor por estar almacenada en un servidor intermedio, y por tanto
la peticion no queda registrada en el log. Lo mismo sucede con los botones del

navegador, ya que la peticion no llega al servidor.

e Dificultad en la identificacion del usuario y de las sesiones: Debido a la navegacion
anonima, servidores Proxy y ISPs de asignacion dindmica de Ips. También causan
dificultad a la hora de limpiar los datos los bots, spiders y crawlers de los motores de

busqueda e indexacion.

Este asunto se desarrollara con detalle mas adelante en el informe.

3.2 Usabilidad

3.2.1 Definicion

Usabilidad es la medida en que un producto pude ser usado por usuarios especificos para
alcanzar metas especificas con efectividad, eficiencia y satisfaccion, en un contexto
especifico de uso [7]. Este concepto no es Unico para las interfaces web o computacionales
sino que es aplicable para todo producto u objeto que sea usado por una persona, tal como

puede ser una tetera, un refrigerador o un celular.

En el ambito de la informatica y la computacion existe una ciencia que se preocupa de lo
concerniente a la usabilidad entre otras cosas. HCI o Human Computer Interaction es el
estudio de la interaccion entre los usuarios (humanos) y las computadoras. Es una materia
interdisciplinaria que involucra ciencias de la computacion, psicologia, sociologia,

antropologia, disefio, entre otras. Este estudio ha evolucionado a medida que las formas de



interactuar evolucionan también, pero el objetivo siempre se mantiene constante: hacer de

la interaccion una experiencia lo mas satisfactoria y eficiente posible.

En la usabilidad existen dos problemas o asuntos fundamentales:

(Como se puede desarrollar un sistema para asegurar su usabilidad?

(Como se puede medir o demostrar la usabilidad de un sistema interactivo?

Para resolver estas preguntas se han desarrollado principios, guias y reglas de usabilidad,
las cuales sirven como apoyo al desarrollo y evaluacién de sistemas. Asi mismo se han
desarrollado métricas que permiten medir y comparar resultados. Para obtener estos
resultados y para medir usabilidad y otros atributos importantes se han creado distintas
maneras de evaluar una interfaz o un sistema a través de pruebas de usabilidad,

evaluaciones, inspecciones, etc.

3.2.2 Principios, guias y reglas de usabilidad

Cuando se quiere medir usabilidad se puede tomar en cuenta algunos atributos que son muy
importantes en un sistema, estos son la facilidad de aprendizaje, la eficiencia, la facilidad
de recordar el uso, la propension a errores y la satisfaccion subjetiva del usuario con el
sistema. Midiendo cada uno de estos atributos se puede tener una idea del nivel de
usabilidad del sistema, ;pero como disefiar y desarrollar un sistema para asegurar que
cumpla bien estos atributos? Si bien no se puede asegurar la buena usabilidad de un sistema
(o un sitio web) completamente, se puede esperar obtener mejores resultado al seguir los

principios guias y reglas de usabilidad.

IBM Easy of Use [8] define principios y guias como sigue:

Principios: Ideas fundamentales y creencias usadas para guiar la toma de decisiones y

obtener un resultado general.

Guias: Cursos de accion recomendados que estan en soporte de un conjunto de

principios y son especificos a un dominio en particular como puede ser la web.

Ejemplos de principios de usabilidad son:



Ordenar los elementos de una interfaz de manera coherente y significativa para el

usuario, agrupando los relacionados.
Hacer que las tareas que parecen simples para el usuario sean simples de hacer.

Mantener a los usuarios informados del estado del sistema. Dar retroalimentacion.

En el disefio actual de sistemas y sitios web en particular, se recomienda seguir un enfoque
centrado en el wusuario (user centered), tomando en cuenta sus necesidades y
requerimientos. Siguiendo este enfoque y guiandose por los principios, guias y reglas de
usabilidad se puede obtener un mejor resultado. En [9] se proponen 10 guias para un disefo

web basado en el usuario, las que se resumen a continuacion:

Visibilidad: Hacer que los elementos importantes de una interfaz resalten claramente
para que el usuario pueda saber que puede y que no puede hacer s6lo con una simple

mirada. A esto también se le conoce como affordances o aquello que es posible hacer.

Reducir la carga de la memoria: Hacer que los elementos del sitio sean consistentes y
significativos para que el usuario no tenga que recordar cada cosa que ve. A esto se le
conoce también como recognition rather than recall que quiere decir que es mejor

que el usuario reconozca un item a que tenga que recordarlo.

Retroalimentacion: mantener al usuario informado del estado del sistema y de sus

acciones.

Accesibilidad: Organizar la informaciéon de forma que sea facilmente accesible y
asimilable. Este término también hace referencia a garantizar el acceso a la

informacion a distintos usuarios con distintas capacidades, perfiles y tecnologias.

Orientacion/navegacion: dotar al sitio de una coherencia en su estructura y elementos

que permitan una facil navegacion.

Errores: saber prevenirlos y manejarlos cuando ocurren. El usuario no debe perder su

trabajo ni sentirse desconcertado por un error.

Satisfaccion: Es uno de los factores mas influyentes en el éxito de un sitio web y uno
de los mas dificiles de garantizar. La satisfaccion de un usuario es subjetiva y afectara

su vision del sitio / sistema en varios aspectos.




Legibilidad: hacer el texto y la informacion en general facil de leer.

Lenguaje: el lenguaje debe ser conciso y acorde con los usuarios, de naturaleza neutra
y sin demasiados modismos. Es comiin hacer un sitio con soporte a mas de un

idioma.

Disefio visual: es la cara del sitio y la primera impresion que recibe el usuario, debe

ser simple, acorde a los objetivos del sitio, claro, preciso y agradable.

3.2.3 Pruebas, evaluaciones e inspecciones

Como se menciona anteriormente, al tener en cuenta los principios a la hora de desarrollar
un sistema es posible aumentar la posibilidad de obtener mejores resultados, pero no se
puede asegurar completamente que el sistema tendra un buen nivel de usabilidad. Para esto
se debe entonces realizar pruebas de usabilidad, inspecciones y evaluaciones. Realizar este
tipo de actividades es recomendado desde las primeras etapas del disefio y de forma
iterativa durante el desarrollo del proyecto. Desde el bosquejo de una interfaz en papel
hasta un prototipo funcional o el sistema ya con afos de uso, existen varias instancias

donde se pueden realizar estas actividades.
a) Inspecciones de usabilidad

Una inspeccion de usabilidad es cuando uno o varios expertos revisan y evaliian un sistema
(en este caso un sitio web) para identificar potenciales problemas de usabilidad [10].
Generalmente las inspecciones de usabilidad tienden a encontrar fallas de alto nivel en las
reglas de disefo y consistencia. Las inspecciones son generalmente mas baratas y faciles de

realizar que las pruebas de usabilidad.
Las inspecciones de usabilidad mas comunes son:

e [Evaluacion Heuristica: la evaluacion heuristica es un método para la deteccion de

problemas de usabilidad en el disefio de una interfaz e implica tener un grupo de
evaluadores que examinan la interfaz y juzgan su adecuacion con principios

reconocidos de usabilidad [6].



e Recorrido cognitivo: El recorrido cognitivo es un método de inspeccion que se centra
en la evaluacion de un disefio a través de exploracion. En €1, un grupo de pares evalian

el diseno a través de la consecucion de una o mas tareas.

b) Pruebas de usabilidad

La pruebas de usabilidad involucran tener gente de los usuarios objetivo evaluando el sitio
(o sistema) y realizando ciertas tareas. Las pruebas involucran por lo general un
experimento controlado, donde los usuarios son observados mientras realizan las tareas.
Esta observacion puede ser directa o indirecta, mediante cadmaras, espejos o software de
captura de interfaces. Estas pruebas sirven generalmente para encontrar problemas mas
especificos del dominio y en el flujo de tareas. Las pruebas de usabilidad estan bien
valoradas ya que dan un acercamiento a la experiencia del usuario de forma individual,
siendo posible capturar incluso expresiones faciales y verbales mientras usa el sistema, ya
no hay suposiciones acerca del comportamiento del usuario sino que hay una vista directa a
¢l. Ademés se puede conocer la opinion directa del usuario mediante cuestionarios o

comunicacion verbal.

Los pasos a seguir para realizar una prueba de usabilidad son generalmente:

Plan: Las tareas, usuarios y el entorno deben estar dentro del contexto, ser
representativos y adecuados. Los escenarios deben ser bien pensados y las sesiones

deben contar con la infraestructura adecuada.

Realizacion de las sesiones: Los usuarios realizaran las tareas designadas mientras se

observan los puntos que se busca conocer.

Analisis de las salidas: A través de métricas o evaluaciones subjetivas se analiza la

informacion obtenida.

Estas pruebas se realizan cominmente para medir lo siguiente:

El tiempo de realizacion de las tareas
La cantidad de errores cometidos

Los puntos criticos donde se cometen los errores




La capacidad de los usuarios de recordar el uso del sistema
La respuesta emocional del usuario ante el sistema

La satisfaccion subjetiva

3.2.4 Usabilidad web

Usabilidad web es hacer un sitio de tal manera que los usuarios puedan encontrar lo que
buscan de forma rapida y efectiva. Es aplicar los conceptos anteriormente mencionados al
desarrollo de sitios web para lograr un sitio que ayude a los usuarios a alcanzar sus

objetivos de forma simple, efectiva y con un alto grado de satisfaccion.

Si bien los conceptos de usabilidad que se mencionaron anteriormente se aplican a todas las
interfaces en general, los sitios web tienen también sus propias reglas, principios y guias
especificas debido a sus caracteristicas unicas que los diferencian, por ejemplo, de las

interfaces estilo Windows.

Algunos conceptos o principios basicos muy generales son por ejemplo:

El sitio debe ser facil de navegar

Usar convenciones a las que el usuario ya esta acostumbrado
Las péaginas deben cargar rapido

La informacion debe ser facil de adquirir

Las restricciones no deben ser puestas en los usuarios

El diseno de paginas web ha tenido siempre un conflicto entre arte y ciencia. Si bien es una
mezcla entre ambos, muchas veces el deseo de que el sitio sea visualmente impactante o
complejo compromete seriamente la usabilidad, por otra parte, muchas veces la excesiva
simplificacion en el disefio nos deja un sitio con muy buena usabilidad, pero con poco
atractivo para el usuario que termina por preferir otro sitio. En esta constante busqueda de
un disefio que llegue mejor a los usuarios es muy util contar con herramientas y métodos
como las que se mencionan en este trabajo, que nos ayudan a tener acceso a informacion

acerca de lo que quieren, hacen y piensan los usuarios.



Un concepto importante que ha nacido en el ambito de la usabilidad web es la
accesibilidad, la cual significa basicamente asegurar que el sitio web sea accesible para
todos los usuarios, sin importar el hardware o software que usen e incluso sus capacidades
cognitivas o sensoriales. Asegurar accesibilidad implica el uso correcto de las tecnologias y
seguir una serie de guias de accesibilidad cuando se desarrolla un sitio. Algunos ejemplos

son:

Usar texto alternativo para las imagenes (ALT text)
Tener una version solo texto del sitio.
Usar CSS para el formato en vez de marcos

Usar tecnologias compatibles con la gran mayoria de los navegadores

Se debe recordar que el objetivo de un sitio es dar a conocer cierta informaciéon o prestar
cierto servicio a todos los usuarios que estén interesados en estos. Construir un sitio con

mala accesibilidad es como tener un hospital sin acceso a minusvalidos.

3.2.5 Métricas en usabilidad web

Como se menciona anteriormente, si se siguen los principios de usabilidad y accesibilidad
se puede obtener mejores resultados pero no se puede asegurar completamente que nuestro
sitio serd 100% usable y del agrado de los usuarios. Se debe realizar pruebas e inspecciones
y usar herramientas que nos ayuden en el proceso. Pero cuando se hacen estas pruebas
(Qué es lo que se quiere medir?, hay que definir primero un conjunto de métricas que sean

de interés y que permitan medir y comparar nuestros resultados.

En [11] se define métrica como un valor numérico o nominal asignado a caracteristicas o
atributos de un ente computado a partir de un conjunto de datos observables y consistentes
con la intuicion. Para que una métrica sea valida se debe confirmar la validez del atributo,
de la unidad de medida, del instrumento (o método) que mide y del protocolo. Es posible
usar estas métricas mediante la medicion de ciertos eventos, o comprobando el
cumplimiento de ciertos requisitos dados por heuristicas conocidas. De esta manera algunas

heuristicas y métricas pueden ser [11]:



Comprension global del sitio: se puede comprobar la existencia de un esquema de

organizacion global, un mapa del sitio, indices o una visita guiada.

Meétricas de  éxito: sirven para analizar la  realizacion de tareas

o ((n° tareas terminadas + (a medio terminar)/2)*100)/n° total de tareas

o Tiempo que le toma al usuario completar la tarea
o Indice de errores
o Satisfaccion subjetiva

Sobre la usabilidad del contenido del sitio (lectura): se basan en preguntas tipo

comprension de lectura al usuario (puede depender de las capacidades del usuario)

o Tiempo que le toma responder las preguntas
o Cantidad de errores
o Memoria: (correctas — incorrectas)*100/n° total
o Tiempo que demora el wusuario en dibujar un mapa del sitio

o

Satisfaccion subjetiva

Métricas de confiabilidad: para verificar la correctitud de los enlaces

o N° de enlaces rotos
o N° de paginas muertas (error 404)
o N° de enlaces no implementados

o N° enlaces invalidos

Métricas de contenido: basados en estudios de la cantidad de informacion que es
recomendable presentar segin las capacidades de aprendizaje del usuario
o Cantidad de palabras por pagina
o Longitud de parrafos



o Legibilidad del texto

o Cantidad de imagenes

e Métricas de navegacion: nos dicen sobre la estructura del sitio, se puede comprobar la
existencia de indicador de camino, etiqueta de posicion actual, la permanencia de los

controles de navegacion, el promedio de enlaces por pagina entre otros.

e Me¢étricas de eficiencia
o Tiempo de descarga
o Version solo texto
o Cantidad de imagenes con ALT
o Cantidad de frames (marcos)

3.3 Estado del arte

3.3.1 Estado del arte en Usabilidad

La usabilidad estd cobrando gran importancia en la web en estos Ultimos afios, debido al
gran crecimiento que esta presenta, aumentando significativamente la cantidad de
informacion y el nimero de usuarios con acceso. Debido a esto existe una gran demanda y
una alta competitividad, donde los usuarios pueden elegir facilmente entre una pagina y
otra. Se hace necesario entonces, tener un sitio web usable, accesible y agradable para que
los usuarios lo prefieran por sobre la competencia o simplemente para que cumpla su

objetivo de la mejor forma posible.

En el sitio de IBM [8] se puede encontrar un completo documento que nos guia desde el
principio del proyecto de desarrollar un sitio web, proporcionando guias de usabilidad web
y consejos practicos obtenidos a través de numerosas investigaciones y experiencia. Nos
muestra que las consideraciones sobre usabilidad existen a lo largo de toda la vida del
proyecto y se extienden hasta su mantenimiento, de forma iterativa y siempre con el

enfoque centrado en el usuario. IBM no es tnico sitio que se puede encontrar que ofrece



material sobre usabilidad web, existen cada vez mas sitios donde se pueden encontrar

papers, cursos, consultorias y otros, demostrando la relevancia que esta tomando el tema.

3.3.2 Difusion de la usabilidad

Existen numerosos sitios y estudiosos que se preocupan de la difusiéon de la usabilidad,
haciendo ver su importancia y ofreciendo guias e informacion 1til al respecto, con el
objetivo de crear conciencia y mejorar el desarrollo de los sistemas, disminuyendo la

cantidad de disefios basados en el sistema y aumentando los centrados en el usuario.

Useit.com: el sitio web de Jakob Nielsen [2], quien es una de las autoridades mas
respetadas en el &mbito mundial sobre usabilidad en la web, su carrera profesional se
extiende por empresas como Bellcore, IBM y Sun Microsystems. En ese sitio es
posible encontrar sus opiniones personales y estudios sobre el tema, ademas de
noticias, columnas y enlaces a sitios relacionados. Jakob Nielsen actualmente trabaja
en el Nielsen Norman Group, un grupo formado por expertos que ofrece servicios

como entrenamiento, capacitacion, pruebas de usabilidad y publicaciones entre otros.

IBM Easy of Use: es un area del sitio web de IBM que esta enfocado en entregar
informacion til respecto a la usabilidad de sistemas, Windows y Web. Esta seccion
esta mas orientado a las empresas, para que estas logren construir sistemas faciles de
usar mediante principios y guias ofrecidos en el sitio. También se ofrecen seminarios,

servicios y productos relacionados.
Usability.gov: ofrece guias desde el plan de proyecto hasta la refinacion y pruebas

Usablenet.com: ofrecen un enfoque hacia la usabilidad y la accesibilidad.

Asi como los sitios anteriormente nombrados existen muchos otros en diferentes idiomas y
con diferentes enfoques (comercial, no comercial, publicaciones, servicios, etc.) pero todos
reconocen y difunden la importancia de la usabilidad en los productos y servicios que se

han de construir.



3.3.3 Ingenieria de la usabilidad

La ingenieria de la usabilidad describe un enfoque pragmatico hacia el disefio de interfaces
de usuario que enfatiza los métodos empiricos y definiciones operacionales de
requerimientos del usuario. Se propone que especificaciones de usabilidad sean hechas
explicitas como requerimientos [7]. Quienes siguen esta aproximacion se dedican durante
el proceso de desarrollo a tareas de andlisis de tareas (task analysis) para luego pasar a

prototipar y realizar pruebas de usabilidad, en un ciclo iterativo.

El ciclo de vida en ingenieria de usabilidad se puede resumir como sigue:
1. Conocer a los usuarios

2. Analisis competitivo

3. Puesta de metas

4. Disefio de la interaccion orientado a metas

5. Disefo iterativo

6. Estudios posteriores de seguimiento

Este proceso es altamente adaptable y a la vez bien estructurado y se aplica tanto al
desarrollo de software tradicional como al desarrollo de sitios y aplicaciones web. En
ingenieria de la usabilidad se puede destacar un conjunto de tareas que lo diferencian de los

enfoques tradicionales y que se preocupan de seguir un enfoque centrado al usuario.

Algunos ejemplos de estas tareas son:

Aplicar técnicas de analisis de requerimientos de usabilidad
Extraer metas de usabilidad desde el analisis de requerimientos para guiar el disefio
Aplicar un enfoque estructurado al disefio de la interfaz de usuario

Aplicar técnicas de evaluacion iterativas para validar los disefios antes que se

implementen




Integrar la ingenieria de la usabilidad tanto en el desarrollo de software como en

desarrollo de proyectos web

3.3.4 Herramientas de apoyo en usabilidad

Existen variadas herramientas hoy en dia que ayudan al proceso pruebas de usabilidad.
Estas herramientas ayudan optimizando o automatizando cualquiera de las tres areas o
etapas del proceso: recoleccion y captura de datos, andlisis y recomendaciones, y criticas.
La automatizacion de ciertas tareas permite disponer mejor del tiempo y las personas del
equipo de evaluacidn, siendo posible realizar mas y mejores pruebas. Otro punto a favor
que las herramientas de automatizacion ofrecen es la menor necesidad de expertos
evaluadores. Sin embargo, estas herramientas ofrecen un complemento a las técnicas
estandares de evaluacion y prueba y no son un reemplazo de ellas ya que distintas pruebas
obtienen diferentes resultados y medidas como la satisfaccion subjetiva del usuario

dificilmente pueden ser captadas por herramientas de automatizacion.

Es posible distinguir tres tipos automatizacion; de captura, de andlisis y de

recomendaciones [12].
a) Automatizacion de captura

En este nivel el enfoque se dirige a capturar automaticamente las acciones que el usuario
realiza en la interfaz del sistema (estilo Windows o web). Métodos comunes son grabar las
acciones del usuario en un video y guardar las acciones en logs. Las acciones pueden estar
a nivel de sistema o a nivel de teclado. Estos softwares ofrecen generalmente
funcionalidades como andlisis de logs, traduccion de los eventos simples a eventos
significativos, acceso remoto a las acciones del usuario y otros. Las herramientas de web
usage mining se encuentran en este nivel, ya que analizan los logs de servidor. Algunas
herramientas para interfaces no web son KALDI, Morae Recorder y Morae Observer.

Herramientas para WUM estan descritas en el apartado de estado del arte de WUM.

b) Automatizacion de analisis



Se distinguen aqui cuatro aproximaciones al analisis: basado en métricas, basado en tareas,
comparacion de patrones e inferencial. El enfoque basado en métricas implica obtener
resultados cuantitativos que miden la performance tales como tiempo de complecion de
tareas, eficiencia del usuario, nimero de operaciones para completar la tarea, etc. El
enfoque basado en tareas analiza las diferencias entre el modelo previo del disefiador
respecto a las tareas del usuario y lo que el usuario hace en la practica. El enfoque de
comparacion de patrones analiza los logs en busqueda de descubrir el comportamiento de
los usuarios. El enfoque inferencial del analisis de los logs utiliza técnicas estadisticas y de

visualizacioén tales como promedios, porcentajes, grafos y mapas conceptuales.

Muchas herramientas de WUM también caen en esta categoria y seran nombradas

posteriormente. Algunas herramientas no web son AMME, QUIP y Morae manager.
c) Automatizacion de las recomendaciones

Estas herramientas se basan principalmente en la comparacion de la informacion obtenida
en la interfaz con guias y principios de disefio y sirven como apoyo a las inspecciones mas
que a las pruebas de usabilidad. Las herramientas de WUM escapan a esta categoria, asi
como la mayoria de las herramientas antes mencionadas. En el estado de arte actual existen
pocas herramientas capaces de automatizar las recomendaciones de actividades mas
complejas como la pruebas de usabilidad, pero existen algunas que pueden complementar

bien las inspecciones. Ejemplos de estas herramientas son UsableNet LIFT y Ergoval.

3.3.5 Estado del arte de Web Usage Mining

La aplicacion de técnicas de data mining en la web estd cobrando cada vez mas fuerza.
Existen ya diversas compaiiias que ofrecen herramientas de web mining e incluso asesorias
completas de andlisis y recomendaciones. También han nacido diferentes aproximaciones
al problema de capturar data de uso de la interaccion usuario/sitio web, tratando de
compensar los problemas que presenta el analizar los logs de servidor. Cabe destacar que el
proceso de mineria web descrito anteriormente en la definicion es un ideal que las
herramientas existentes parecen no alcanzar aun. A continuacion se presenta el estado del

arte de los conceptos mas importantes que involucran WUM.



3.3.6 Descubrimiento de patrones de acceso

La idea principal es ganar conocimientos acerca de quienes usan el sitio web. Pensando en
que este es disefiado con un enfoque centrado al usuario, mientras mejor se conozca a los
usuarios mejor se puede disefiar el sitio y se obtendran mejores resultados. Las compaiiias
de E-commerce estdn descubriendo que necesitan innovar y responder a las cambiantes
necesidades y comportamiento de los clientes. Enfocandose en encontrar nuevas maneras
de mejorar la experiencia del cliente para simplificar el negocio y aumentar la tasa de
captacion de clientes [13]. Se necesita estar al tanto de las nuevas tendencias y necesidades
que puedan surgir, para no quedar atrds y tener siempre una ventaja competitiva. El
descubrimiento de patones de acceso ayuda actualmente a tareas como descubrir perfiles de
usuario, mejorar la estructura de un sitio conociendo la manera en que los usuarios recorren
la web, optimizar la colocacion de anuncios, y la personalizacion de los servicios o el sitio
web en general acorde a un perfil de usuario. Como se comentaba al inicio del documento,
pocos softwares actuales proveen de patrones de acceso y tan solo los software de mas alto

nivel, y costo por supuesto, son capaces de entregar este tipo de informacion.

3.3.7 Personalizacién web

La personalizacion es el siguiente paso en mejorar la experiencia del usuario al visitar un
sitio. Aunque la web estéd creciendo de forma exponencial, la capacidad del individuo para
leer y digerir el contenido estd esencialmente fija. El potencial econdmico completo de la
web no serd descubierto a menos que se provea de tecnologias faciliten el acceso a los
recursos web. Actualmente la personalizacion web es la aproximacion mas prometedora
para solucionar este problema, y web mining, particularmente WUM, se considera como un

componente crucial de cualquier sistema eficaz de personalizacion web [14].

Hoy existen varios trabajos acerca de aproximaciones a la personalizacion web, usando
distintos lenguajes y herramientas. La aproximacién mas comun y aceptada entre ellas es el
uso de agentes inteligentes para realizar las tareas de personalizacion. En [15] se propone
un sistema basado en capas, donde en cada capa existe un agente encargado de la respectiva

tarea.



1]
N\

: Usuario Interface Modelamiento Adquisidor Minero

I Comportamianio
| navegacional del usuans

Informacion . :
navegacional del — Grabar sesion

usuario actual [

—®

Patrones navegacidnales del usuario

 F—

Clasificag usuario actual
usando el modelo

VA

5 Interfaz personalizada

[lustracion 3.2: Diagrama de secuencia que muestra las interacciones entra las capas y

agentes [15]

En [16] se propone una aproximacion usando Autoclass C, dividiendo el trabajo en
modulos e integrando la informacidn obtenida en los logs de servidor con la informacion de

registro de los usuarios.

3.3.8 WUM mediante huellas y sesiones

Una solucidn alternativa al registro en un log es el empleo de huellas. Una huella es un
rastro o marca que queda registrada por parte del usuario al acceder a un determinado
objeto. Las huellas se basan en la inclusion dentro de las paginas que se quieren controlar
de una referencia (enlace) a un elemento adicional, que va a provocar una nueva peticion
por parte del cliente para acceder a ese elemento, con el efecto colateral de registrar el
acceso a la pagina que la contiene. Este elemento adicional es un enlace a una pagina
dindmica que recibird como parametros aquella informacion que se quiera registrar sobre la

pagina que se esta visitando y la almacenard, preferiblemente en una base de datos. Esta



pagina puede estar en un servidor distinto al que se quiere controlar. En este punto se

introduce el concepto de webmart como almacén de la informacion de uso de un sitio web.

El proceso es el siguiente: un usuario hace una peticion de una pagina a un servidor y éste
se la entrega. Cuando el navegador presenta la pagina en pantalla, accede al enlace de la
huella, enviando informacion del visitante que se incorpora al webmart, en la tabla
operacional. Esta tabla contiene datos interesantes como el objeto (URL) accedido, la fecha
y hora, la méaquina (o su direcciéon IP) origen, el método de acceso, la pagina de
procedencia, las cookies enviadas, la identificacion del navegador cliente, la resolucion de
pantalla del cliente, etc. Otra ventaja es que ya no es necesario el log del sitio a controlar.
Ademas, el analisis puede hacerse en tiempo real e incluso el servicio puede ser prestado

por una organizacion independiente. [5]

3.3.9 Herramientas de WUM actuales

Existen varias empresas y herramientas en el mercado, que permiten analizar logs de

servidor para encontrar informacion. Algunas de estas son:

e Webmining.cl: una empresa chilena que ofrece varios softwares y servicios orientados
al web mining, entre ellos destacan WebMining Log Sessionizator XPert 7.10 y Web
Usage Stats. La primera es una herramienta que permite encontrar reglas de asociacion
que describen el comportamiento de los visitantes del sitio. La segunda es un servicio
para monitoreo remoto de sitios web. Con este servicio se puede monitorear la actividad
que esta teniendo el sitio y saber por ejemplo, cudles paginas son las mas vistas, desde
cudles sitios externos estan llegando visitantes, desde que regiones o puntos de la red se

esta accediendo al sitio web, etc.

e Webtrends: es una empresa que brinda servicios de andlisis web (web analytics)
enfocados a la administracién y al sector comercial, llevando a cabo estudios de
mercadeo que prometen mejorar la relacion con el cliente, la atraccion de nuevos
clientes y una mejora en el retorno de la inversiéon. Empresas como esta por lo general

complementan el andlisis de los logs con varias otras técnicas y herramientas para



lograr un anélisis completo del estado en que se encuentra el sitio respecto a sus

clientes. Tienen un enfoque de negocios mas que de mejora de usabilidad.

e AWStats: Es un software gratuito de analisis de logs de servidores de varios tipos. El
software estd registrado con licencia GNU GPL y fue desarrollado en Perl. Ofrece un
analisis bien completo respecto a las visitas que ha recibido el sitio web, entregando

datos demograficos, de plataformas, de trafico y lugares de acceso.

e AlterWind Log Analyzer: ALterWind ofrece un analizador de logs en su version
profesional pagada y lite gratis. Ambos proporcionan informacion respecto al trafico,

busquedas en los buscadores y estadisticas de horas y dias pico.

e Analog: Una de las herramientas gratuitas mas utilizadas hasta el momento, provee
informacion de trafico mensual, diario y por horas. Soporta varios lenguajes y
plataformas. Entrega informacion respecto a las busquedas, paginas mas visitadas,

peticiones mas comunes, etc.

e Visitator: Software gratuito que ofrece muchas de las funcionalidades antes
mencionada, pero con la diferencia de ofrecer agrupamiento o clustering visual
mostrando grupos de usuarios con similitudes. La agrupacion se hace desde un alto

nivel hasta niveles mas bajos, siguiendo un modelo de arbol desplegable.

3.3.10 WUM y la usabilidad en la practica

Como ya se ha definido, usabilidad web es hacer un sitio de tal manera que los usuarios
puedan encontrar lo que buscan de forma rapida y efectiva. Un sitio web con una buena
usabilidad puede traer grandes beneficios en un negocio. Estudios de IBM muestran que
por cada 1 libra (app 480 pesos) invertida en mejorar la usabilidad de un sitio hay un
retorno de entre 10 y 100 libras [17]. Todo gira en torno a mejorar la experiencia del

usuario al visitar el sitio. Con este fin ya se han realizado algunas evaluaciones utilizando



Web Usage Mining de diversas formas y con distintos resultados. A continuacion se
presentan casos de estudio done se muestra el uso de WUM para mejorar sitios web y

conocer informacion respecto a los usuarios.
a) Analisis de sesiones de la web del Cindoc[6]

En el Centro de Informacion y Documentacion Cientifica (Cindoc) que es una unidad de
servicios de informacion y documentacion para la actividad cientifica, se realizo un estudio
con WUM con el objetivo es estudiar la viabilidad de la mineria de uso web y el analisis de
sesiones como metodologias validas para el estudio de la usabilidad y del disefio de la
arquitectura web del Cindoc. Para ello, se analizan 2.748 sesiones obtenidas del archivo de
transacciones del servidor central del centro durante el mes de octubre de 2003. La mineria
de datos se llevd acabo preparando los logs en tres pasos: limpieza de datos, identificacion
del usuario, identificacion de la sesidon y construccion de la sesion. Posteriormente se utilizé

el software 3dv8 Enterprise (2004) para minar los datos.

Como resultado del andlisis se pudo obtener datos concernientes a los accesos y a las
sesiones. El andlisis de accesos mostro que la gran mayoria provenia de los buscadores,
seguido por accesos de enlaces en otros sitios y finalmente por la URL directa en el
navegador (o en favoritos). Esto les llevo a la conclusion de la URL era dificil de recordar o
que no era facil de intuir. Se descubrié que los accesos mas populares se efectuaban a los
documentos con mayor informaciéon debido a los buscadores, y que estos documentos se
encuentran en los niveles mas profundos de navegacion por lo que se sugirié maneras mas
faciles de acceder a estos documentos desde los niveles mas altos. Se descubrieron también
secciones que se prestaban para confusion al comprobar que gran porcentaje de los usuarios
que ingresaban a ellas decidieron regresar inmediatamente. Otro punto importante es que
muy pocos accesos se realizaban hacia el area de investigacion, el cual es uno de los
objetivos prioritarios del sitio, por lo que fue sugerido difundir mas el tipo de actividades

que realiza el centro.

En este caso se realizaron las recomendaciones directamente desde los resultados del WUM

sin posterior complemento por pruebas, o evaluaciones de usabilidad.



Formas de acceso |Sesiones %

Buscadores 1.060 42,78
Enlaces 757 30,55
Url 661 26,67
Total 2.478 100,00

Ilustracion 3.3: Resumen de las formas de acceso en el Cindoc
b) WUM para la evaluacion de sitios de e-learning

En este caso se optd por utilizar WUM debido a la dificultad de observar y evaluar el uso
de sitios de aprendizaje basados en web, debido a su modelo de interaccion distribuido y
virtual. Ademas, las herramientas que brindan estos sitios no proveen la suficiente
informacioén para analizar las tendencias de uso de los estudiantes. El objetivo en este
estudio es que los resultados brinden a los académicos informacion que ayude a mejorar
estructura de sus cursos y el manejo de los recursos, que sea posible entregar una interfaz
personalizada a los alumnos y que los administradores del sitio reciban informacion que les

permita optimizar la eficiencia del sitio.

Un primer caso de estudio [18] para esta investigacion se centro en WebCT (Web Course
Tools) y se analizé un curso por 11 dias, resultando en 15.953 accesos. Al andlisis se le dio
¢énfasis en la topologia y navegabilidad. Un analisis de secuencias navegacionales comunes
mostré6 que muchos estudiantes tenian problemas presentando tareas y terminaban
recurriendo al Chat por ayuda. En este caso de estudio el analisis no fue terminado pero se
concluyd que WUM presentaba gran funcionalidad y se presentaran proyectos posteriores

que continden este trabajo.

Un segundo caso de estudio [19], también centrado en WebCT realizado por la Universidad
de Cantabria (Espana) analiz6 las actividades de los alumnos entre el 1° de Octubre y el 31
de diciembre del 2004 contando con 10.000.000 entradas, las que fueron reducidas a
2.206.024, identificando 3.235 alumnos y 322 cursos en un total de 48.691 sesiones. La
informacion fue analizada mediante un sistema de mineria no comercial hecho en C# y un

sistema MOLAP de base de datos. Se descubrieron varias estadisticas acerca de los horarios



pico, trafico y cantidad de uso en el tiempo pero el estudio de patrones no fue terminado.
Se realizé un segundo estudio [20] mas tarde en el WebCT con los alumnos del segundo
semestre de un curso entre el 2005 y el 2006 donde se buscaba mejorar la estructura de los
cursos, las categorias de las paginas, los tiempos de estudio, la secuencia del estudio,
también obtener informacion respecto a datos demograficos de los estudiantes y revisar los

objetivos fijados por los académicos.
¢) WUM en un sitio de ventas multicanal online al por menor (Multi channnel e-tailer)

En [21] se muestra como caso de estudio el andlisis via WUM de un sitio de ventas
andénimo que cuenta con ventas online y 5000 tiendas de ventas al por menor en Europa.
Los objetivos de este analisis son atraer usuarios para convertiros en clientes y evaluar el
sitio web comparado con otros canales de distribucion. Para el estudio se utilizaron
métricas web, andlisis de clusters, reglas de asociacion, mineria de secuencias de
navegacion, cuestionarios y analisis de mercado. La fuente de datos fueron 92.467 sesiones
de los de un periodo de 21 dias, con 13.653 usuarios que compraron en linea en un periodo
de 8 meses. Se analizaron 760.535 peticiones que fueron contrastadas con un mapa

conceptual del negocio.

Para entender mejor los datos se trabajo en construir ciertas estrategias sobre el analisis de
los datos definiendo restricciones como “un patrén es de interés si...”, “un cluster es de
interés si...” y se defini6 claramente el dominio y el entorno de la compafiia mediante los

estudios de mercado.

Algunos de los resultados obtenidos fueron:

El sitio es usado preferentemente para adquirir informacién, pero las compras se

hacen fisicamente en la mayoria de los casos.
Los clientes pueden necesitar asistencia personal
90% de los clientes que compra mas de una vez no cambia sus preferencias

Ademas se pudo obtener informacioén demografica respecto a los consumidores




En este estudio se puede ver que hubo una preocupacion por complementar WUM con
cuestionarios para averiguar las opiniones directas de los usuarios y entender su nivel de

satisfaccion subjetiva respecto al servicio.
d) Otros ejemplos

Para terminar con los casos de estudio se presentan tres ejemplos en los que el WUM ha

sido utilizado para averiguar informacion respecto a los usuarios

El primer caso corresponde a la Arizona Health Sciences Library [22] donde se estudio data
de logs de un periodo de 6 meses usando el método de regresion logistica multinomial. La
metodologia de este estudio se basé en construir modelos tedricos del comportamiento de
lo usuarios y mediante WUM comprobar las probabilidades de cumplimiento de éstos
modelos. Los resultados indican que los usuarios se comportan como se esperaba

reafirmando los modelos navegacionales creados para el sitio.

El segundo caso es el analisis de un sitio web de una radio online [23]. En este estudio
también se utilizaron estudios de mercado para conocer las categorias relevantes para el
estudio. Los resultados mostraron que los usuarios se comportan online de manera similar a

la manera tradicional, y la importancia de fijar objetivos de negocio claros.

El ultimo caso [24] si bien no tiene resultado abiertamente (gratuitamente) publicados
posee una idea interesante. Se trata de analizar mediante herramientas de WUM sitios de
oferta de trabajos como Yahoo! Careers (HotJobs) y FlipDog para encontrar los
requerimientos de calificacion para el empleo de conductor de entregas. Este concepto
puede ser ampliado para la busqueda de la tltima informacion concerniente a un empleo,
entregando estadisticas respecto a los requerimientos, numero de ofertas promedio,
aumento o disminucién del salario medio ofrecido, etc. Este Gltimo caso nos muestra como
el WUM también puede tomar distintos usos o caminos para brindar un mejor servicio al

usuario.

Si bien en los casos anteriormente expuestos WUM se aplicd con algunas preocupaciones
por la usabilidad, estudios de e-commerce y usabilidad web han propuesto que la

observacion del usuario juega un papel clave y que los andlisis web como WUM no pueden



obtener la imagen completa del comportamiento del usuario. Se propone que para
complementar el estudio son necesarias pruebas de usabilidad, que dan una mirada mas al

detalle de los usuarios [13].

3.4 Descripcion de las pruebas a realizar

Muchos tipos de evaluaciones, pruebas e inspecciones de usabilidad han sido desarrollados
a través de los afios con el objetivo de crear mejores productos software y lograr mayor
satisfaccion del usuario. Con el crecimiento del uso de las interfaces web también se ha
visto el crecimiento de interés en métodos de evaluacion que se adecuen mejor a este tipo
de interfaces, en [25] se puede encontrar un amplio espectro de actividades enfocadas a la
evaluacion de usabilidad web y su respectiva descripcion. Para el presente proyecto se han
elegido cuatro actividades debido a su relativa facilidad de realizaciéon, bajo costo y

adecuacion con las interfaces web.

3.4.1 Ordenamiento de tarjetas (Card Sorting)

Card Sorting es una técnica enfocada en obtener informacion respecto a la estructura y
organizacion contenida en el sitio desde el punto de vista de los usuarios, el objetivo
principal es aprender acerca de como ellos piensan respecto al contenido del sitio y como
organizarian la informacion. Esto ayuda a desarrollar una estructura del sitio que tenga

sentido para los usuarios.

Para realizar esta técnica los participantes deben revisar items o topicos del sitio web
escritos en tarjetas y organizarlos en grupos seguin su relacion, para crear categorias que
ellos mismos pueden nombrar. Existen dos tipos de Card Sorting, el abierto y el cerrado. En
el card sorting abierto los participantes pueden agrupar las tarjetas en categorias que ellos
encuentren coherentes y logicas, pudiendo crearlas ellos mismos, en el card sorting cerrado
los participantes deben agrupar las tarjetas en categorias predefinidas. La realizacion de
cada uno depende si se esta tratando de descubrir las categorias o comprobar la efectividad
de las que ya se han descubierto. Ademas cabe comentar que card sorting es util tanto antes

de la puesta en marcha del sitio como después de un tiempo de uso. Es posible aplicar esta



técnica en la etapa de disefio para ayudar en la creacion de la arquitectura y se puede usar

posteriormente para probar la arquitectura existente.
Los pasos a seguir para realizar esta técnica se describen como sigue:

1. Se reparten las tarjetas es una mesa o escritorio con espacio suficiente para que el
participante (o los participantes) pueda trabajar con comodidad, cada tarjeta deberia incluir

solo un topico del sitio web.

2. Los participante deben ordenar las tarjetas en pequefias pilas segin su similitud o de
alguna manera que tenga sentido para ellos. Debe ponerse a su disposicion material que les
permita agrupar las tarjetas comodamente como eldsticos, sobres u otros. Si los
participantes desean (o si es requerido) pueden agrupar los grupos ya formados en

categorias mas altas.

3. Una vez que los grupos estan listos se le pide a los participantes que nombren cada

categoria, para esto deben tener disponible el material adecuado.

El método anteriormente descrito es utilizado para realizar card sorting en persona, pero
¢éste método puede ser aplicado también a distancia, mediante e-mails o software como

EZsort, WebCAT o WebSort.

3.4.2 Evaluacion Heuristica

Como se menciono con anterioridad este tipo de inspeccion de usabilidad es probablemente
el mas conocido y consiste en uno o mas expertos en HCI explorando un sistema,
identificando problemas de usabilidad y clasificando cada problema encontrado como una
violacién de uno o varios principios de usabilidad o heuristicas. La lista de heuristicas a
utilizar debe ser detallada previamente como un documento previo necesario para esta
actividad junto con los objetivos del proyecto, la audiencia objetivo y las partes del sitio
que se van a analizar. Los evaluadores deben tener conocimiento de esta informacion antes

de poder realizar el proceso.



Una sesion de evaluacion dura en promedio entre 60 a 90 minutos. El evaluador puede
recorrer el sitio segin su criterio, patrones de navegacion de ejemplo o realizando tarea
especificas [32]. Durante este recorrido el evaluador identifica los problemas y los
relaciona con una o mas heuristicas. Una vez completada la revision individual de cada
evaluador, estos se juntan y presentan los resultados de su evaluacion, presentando los
problemas, recomendaciones y aspectos positivos encontrados. Un encargado o
coordinador compone una lista de los problemas encontrados por todo el conjunto de
evaluadores y se la entrega a cada evaluador para que este asigne a cada problema una
puntuacién de severidad, frecuencia y criticalidad. Las puntuaciones de severidad van

desde 0 hasta 4 donde los niveles se pueden expresar como:

0. Estono esun problema

—_—

. S6lo un problema cosmético

[\

. Problema menor

3. Problema mayor

N

. Problema catastrofico.

La frecuencia es el nimero de ocurrencias encontradas de cada problema y la criticalidad
puede ser calculada como severidad + frecuencia. Al terminar de calcular estos datos para
cada problema se ordena la lista general de problemas en orden descendente para obtener
un ranking ordenado de los problemas y quizds sus probables soluciones propuestas o

recomendaciones.

3.4.3 Pruebas de usabilidad

Si bien el término pruebas de usabilidad puede usarse de forma més general y abstracta, es
a la actividad de tener usuarios “reales” probando el sitio a lo que se le llama pruebas de
usabilidad en la mayoria de los casos. En una prueba de usabilidad se tiene a usuarios
realizando tareas tipicas o escogidas en el sitio mientras que se recolectan datos de ésta

interaccion mediante la observacion directa, anotaciones, grabaciones y otros métodos.



Al realizar pruebas de usabilidad se debe tener presente que los usuarios influyen
directamente en el resultado de las pruebas, por lo que es conveniente tener usuarios que
sean parte de la audiencia objetivo del sitio, que sean una muestra representativa y que los
participantes sepan que se estd probando al sitio y no sus capacidades como usuario. Se
debe tener en cuenta objetivos claros para cada prueba, ya que estos fijaran las tareas y
escenarios que los usuarios deberdn realizar. En una sesion de pruebas de usabilidad se
busca encontrar generalmente problemas de usabilidad del sitio, informacién respecto a la

performance de los usuarios y el nivel de satisfaccion de los usuarios con el sitio.

El proceso de pruebas de usabilidad una vez que los usuarios han sido reunidos puede ser

descrito como sigue:

1. En una reunion inicial (personal o grupal) se explica el proceso, de describe el sitio y se

responden preguntas

2. El usuario pasa a sentarse frente a un PC que tiene una pagina de comienzo para su
navegacion en el sitio. Durante 30 a 60 minutos aproximadamente el usuario interactua con
el sitio desarrollando las tareas que han sido programadas para el en un documento.
Dependiendo de lo que lo que se quiera estudiar pueden variar las tareas y la forma de
completarlas, de esta manera se puede por ejemplo dar una lista de preguntas, las cuales
para ser respondidas por el usuario necesitaran que realice ciertas tareas en el sitio.
También puede asignarsele una lista de tareas y observar la el desarrollo de éstas en el
video de la sesion del usuario. Generalmente métodos de captura automatizados son usados
para documentar las sesiones de los usuarios tales como grabacion de la pantalla en tiempo
real, anotacion de las acciones en logs, grabacion de las expresiones faciales mediante web

cam y grabacion o anotacion de los comentarios del usuario

3. Al finalizar la realizacion de las tareas se puede tener una discusion abierta (individual o
grupal) con el usuario para obtener su opinidn respecto a asuntos que se consideren

importantes. También se pueden realizar encuestas o cuestionarios.



3.4.4 Cuestionarios

Los cuestionarios son el método mas utilizado y mdas simple para conocer elementos
subjetivos como la satisfaccion del usuario en el uso del sitio y el nivel de agrado con la
interfaz. También son utiles para recolectar informacion demografica y de perfil de usuario.
Dependiendo del objetivo del cuestionario se puede buscar respuestas a las siguientes

incognitas:
a. Quienes usan el sitio
b. Que buscan los usuarios en el sitio

. Que tan satisfechos estan los usuarios con el sitio

o

d. Que experiencia tiene los usuarios con el sitio o con sitios similares

o

. Que les gusta mds/menos a los usuarios del sitio

j}

Que ideas, sugerencias o comentarios pueden aportar los usuarios

Si bien la realizacion de cuestionarios tiende a ser una actividad por si sola, se puede
realizar cuestionarios dentro de otras actividades como complemento. Las oportunidades
mas comunes para realizar cuestionarios son antes y después de actividades como card
sorting y pruebas de usabilidad, para recoger las opiniones del usuario como resultado de la
realizacion de la actividad y para conocer al usuario (su perfil) que ha realizado la
actividad. Al igual que las otras actividades mencionadas, los cuestionarios pueden
realizarse antes o después de la puesta en marcha del sitio. Los pasos a seguir para realizar

una encuesta pueden describirse de la siguiente manera:
1. Decidir el objetivo de la encuesta
2. Decidir el publico objetivo de la encuesta

3. Desarrollar el cuestionario, este debe ser relativamente corto, de preguntas faciles de

responder y con una logica que el usuario entienda.

4. Realizar la actividad



En [25] se pueden encontrar mas recomendaciones con respecto a los cuestionarios y a la
realizacion de éstos, la mayoria de las cuales hace referencia a hacer las preguntas
adecuadas de la manera adecuada. Los cuestionarios pueden realizarse de forma presencial
o remota, mediante e-mails o paginas web (online), siendo esté ultimo método uno de los
mas masivos, pero que garantiza menos una respuesta a conciencia y verdadera del
participante. Los cuestionarios son una actividad muy difundida y antigua por lo que
existen varios ejemplos disponibles (pocos gratuitos), empresas dedicadas a realizarlos y
cuestionarios que ya casi son un estandar en HCI, estos son WAMMI, QUIS, SUMI y
otros. En [26] se puede encontrar ejemplos de varios cuestionarios incluyendo los

anteriores.

3.4.5 Web Usage Mining

Anteriormente en el informe se ha descrito el proceso de WUM con sus ventajas y
problemas, ahora se presentaran algunos asuntos concernientes al potencial del uso de los
logs de servidor como fuente de datos para evaluaciones de usabilidad, analizando lo que
puede esperarse y lo que no del procesamiento de estos logs. Posteriormente se describiran

las herramientas que se usaran en la etapa de pruebas.

A diferencia de otras fuentes de informacion como cuestionarios y pruebas, los logs de
servidor solo prestan utilidad después que el sitio ha recibido una cierta cantidad de uso,
esto es a la vez una ventaja inherente de los logs, ya que son una fuente de datos facil de
adquirir debido a que los servidores pueden generarlos por defecto y presentan datos acerca
de uso real que ha recibido el sitio, aunque la validez de estos datos es cuestionada debido a
tres factores que se presentaran mas adelante. Los logs de servidor pueden ser analizados
para obtener informacidén cuantitativa pero escasamente cualitativa, ya que los datos
obtenidos son en su mayoria estadisticos y numéricos. Si bien algunas herramientas
publicitan que datos cualitativos y estratégicos pueden ser revelados, estos pueden llevar
frecuentemente a asunciones erroneas e inferencias falsas si no se comprueban con otros

métodos como pruebas de usabilidad.

En [31] se describen las siguientes opciones, considerando lo que se puede y no se puede

obtener.



Se puede obtener estadisticas de uso ttiles como:

Numero de peticiones al servidor

Cantidad total de transacciones y peso de los datos transferidos
Visitas por pagina, numero de peticiones por IP

Numero de peticiones por dominio

Estado de las transacciones

Totales y promedios relativos a duraciones, horas y fechas
Sitios desde donde los usuario accedieron al presente sitio

Navegadores y versiones de éstos

Estos datos son mas seguros y basicos y presentan menos porcentaje de errores y por ende
menos dudas respecto a su veracidad. Otra informacion si bien es ofrecida por herramientas
y servicios, tiene un menor grado de credibilidad debido a los siguientes tres factores: datos
que no capturan los logs, datos que se capturan de forma incompleta e inferencias

“blandas” o débiles obtenidas de los datos del log.
a) Datos que no capturan los logs

Servidores Proxy, cachés y el uso de los botones adelante y atras del navegador
comunmente dejan huecos en el registro de la navegacion de los usuarios lo que hace

incierta la identificacion de:

Individuos: a menos que la sesion de usuario sea iniciada mediante el acceso con
contraseia y nombre de usuario (log in) las entradas en los logs no pueden identificar

con seguridad a un usuario en particular.

Numero exacto de usuarios: ya que una IP puede no tener necesariamente una
relacion uno a uno con los usuarios. Es posible que una IP pueda pertenecer a varios

computadores o que un usuario pueda tener varias IPs en el tiempo.

Objetivos y metas de los usuarios: ya que las razones por las cuales se accedi6 a los

archivos no queda registrada.




Sitio al que el usuario fue después: esta transaccion queda grabada so6lo en el servidor

del sitio siguiente.

b) Datos que se capturan de forma incompleta

Numero exacto de peticiones reales: es dificil saber cuantas de estas peticiones fueron
realmente hechas por usuarios que querian acceder a los documentos y no por robots
o indexadores, también es dificil estimar cuantas de las peticiones de los usuarios
fueron recibidas por algun servidor intermedio, que puso a disposicion del usuario

una copia del caché.

¢) Inferencias ““blandas’ o débiles obtenidas de los datos del log

De los problemas anteriormente mencionados se puede concluir que las siguientes

inferencias pueden estar erradas o deformadas:

Numero de peticiones es igual a la cantidad de uso
Las sesiones de usuario pueden ser bien demarcadas y aisladas

En una sesion se puede calcular exactamente el nimero de paginas vistas por sesion,

tiempo promedio de vista por pagina, paginas de entrada y salida mas usadas

Informacién demografica exacta puede ser recolectada

A pesar de los inconvenientes, los logs de servidor siguen siendo considerados una valiosa
fuente de informacién respecto al uso del sitio y es parte del objetivo del presente proyecto
analizar empiricamente el potencial de esta técnica como a poyo un proceso mas amplio de

evaluacion de usabilidad.

3.4.6 herramientas seleccionadas

Con el fin de realizar WUM sobre los sitio a evaluar se han elegido 2 herramientas debido a

sus caracteristicas.

1. Alterwind Log AnalizerPro



Es un software no gratuito que ofrece un demo gratuito totalmente funcional por 30 dias,
trabaja con una interfaz grafica amigable y fécil de usar mostrando un analisis bastante
variado con resimenes estadisticos, datos cuantitativos y visualizaciones graficas. Es
compatible con los tipos de logs mas importantes tales como NCSA, XFL, ELF, CLF, W3C

y otros.

En [27] se puede encontrar un reporte de ejemplo entregado por la herramienta, el cual

contiene en resumen:

Un histérico de cantidad de visitas por meses, dias y horas

Una lista de locaciones desde donde se accede al sitio junto con el volumen de

peticiones
Un andlisis de las visitas al sitio por servidor, usuarios autentificados y robots
Andlisis de duracion de las visitas

Rankings de formatos de archivos mas pedidos, paginas mas solicitadas, buscadores
mas usados y los términos escritos en ellos para realizar la busqueda, sistemas

operativos mas comunes y navegadores web.

Una integracion de los resultados mediante hipervinculos en cada pagina de

resultados
La posibilidad de expandir ciertos resultados para obtener mas detalle

Graficos de ciertos resimenes




Most Used Browsers by Visitors

Time Period:
02-09-2007 4:12:49 - 04-10-2007 10:16:11

B Internst Explorer 6.x
B Internet Explorer 7.x
E mMozilla Firefox

B Internet Explarer 5.x

O other
Internet Explorer &.x 9620043 62 .50%
2 Internet Explorer 7.x 3654344 Z23.72%
3 Mozilla Firefo 1766947 11 47%
4 Internet Explorer S.x 74308 00.45%

[lustracion 3.4: Ejemplo de reporte de Alterwind Log Analizer

2. Analog

Es una de las herramientas gratuitas de web mining mas conocidas y puede incluso
competir con softwares comerciales mas potentes y difundidos, en [28] se muestra que
cuenta con un bajo pero presente grado de preferencia entre los utilizadores de herramientas
de web mining. Esta herramienta ofrece al igual que la anterior un conjunto de estadisticas
y datos cuantitativos, con reportes en varios idiomas y con gran compatibilidad de sistemas
operativos y formatos de logs, permitiendo incluso personalizar el formato. En [29] se
puede ver un reporte de ejemplo, el cual contiene bésicamente items similares a la

herramienta anterior, con la inclusion de andlisis de busqueda interna en el sitio. El

149933
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fundamento de utilizar dos herramientas distintas con reportes similares es verificar la

confiabilidad de los resultados.

aretldstats/
Maretl/stats/reportmagic/GENERAL .htm]
sretl/stats/reportnagic/
Meretl/stats/reportnagic/navfile, html
feretl/stats/reportnagic/TAILYREP . heml
Meretl/stats/reportnagic/DAILYSUM, html
Meretl/stats/reportnagic/HOURLYSUM, html
eretl/stats/reportnagic/SEARCHNORD  html
sretl/stats/reportnagic/REQUEST html
Meretl/stats/reportnagic/BROWSERSUM, htm]
Other

R ) |

The wedges are plotted by the rumber of requests,

[lustracion 3.5: Ejemplo de reporte de Analog

3.5 Alcance del experimento

El presente proyecto toma sujetos de prueba en su mayoria de la region de Valparaiso con
perfil de estudiantes universitarios, siendo la mayoria estudiantes de la PUCV. El proyecto
busca obtener resultados a pequefia escala, sobre un sitio web en particular, obteniendo
resultados concretos respecto a la utilidad de WUM en un proceso mds complejo de
evaluacion de usabilidad. Se espera que los resultados de la investigacion sean lo

suficientemente contundentes como para obtener inferencias validas y realistas.

3.6 Plan de la evaluacion

Se presenta a continuacion el plan de la evaluacion de usabilidad que se ha efectuado
durante el presente proyecto. Este plan puede haber sufrido ciertas modificaciones

dependiendo de coémo acontecieron los eventos, pero su estructura general se ha mantenido.



3.6.1 Definicion de objetivos

El objetivo principal de una evaluacion de usabilidad (independiente del o los sitios sobre
los que se realice) es descubrir problemas de usabilidad presentes en el sitio. Es relevante
también adquirir informacién de los usuarios respecto a su interaccion con el sitio (user

feedback) y de sus preferencias y modelos mentales.

Cada una de las actividades a realizar, tal como se les describi6, sirve para obtener distintos
tipos de informacién y complementar la evaluacion. En card sorting se investiga que
estructura del sitio tiene mas sentido para los usuarios, evaluacion heuristica analiza el sitio
desde un alto nivel para verificar que cumpla con ciertos principios, pruebas de usabilidad
obtienen informacidn respecto a la interaccioén del usuario con el sitio, los cuestionarios se
enfocan en conocer el perfil y opiniéon del usuario y web mining brinda informacion

estadistica y cuantitativa respecto al uso historico del sitio.

En particular, se observaran los siguientes aspectos principales en los sitios analizados:

Facilidad y efectividad de la navegacion: observando si los usuarios encuentran lo
que buscan de forma fécil, si la estructura del sitio es logica para ellos y si pueden

entender las maneras de acceso (menu, links, etc.)

Utilidad del contenido: comprobando si el sitio tiene lo que los usuarios esperan de

este y si el contenido estd dispuesto de una forma til para el usuario.

Efectividad de la presentacion de la interfaz: observando si el disefio y graficas

ayudan o confunden al usuario, si son de su agrado o si le causan rechazo.

Exito en la realizacion de las tareas: tomando el tiempo de realizacion, tasa de errores

y satisfaccion al realizar las tareas.

3.6.2 Marco temporal

Las etapas del proceso de evaluacion se realizaron en dos ciclos, uno por cada sitio web. En
el primer ciclo se realizé el proceso de evaluacion de manera cléasica, sin WUM. En el
segundo ciclo WUM se realiz6 con anterioridad a las demas actividades viendo como este

sirvio para guiar la realizacion de éstas y también como los resultados se complementan.



Las etapas a seguir fueron las siguientes

1. Determinar metas, marco de tiempo, audiencia, plan de reclutamiento, disponibilidad del

sitio. (Agosto)

2. Reclutar sujetos de pruebas, probar las pruebas y hacer ajustes (principios de

Septiembre)
3. Realizar las pruebas en dos ciclos (Septiembre y Octubre)

4. Compilar y analizar los datos, sacar conclusiones (Octubre, Noviembre).

3.6.3 Audiencia y plan de reclutamiento

La audiencia como se describe en el alcance del experimento son en su mayoria estudiantes
universitarios de la zona de Valparaiso. El plan de reclutamiento cuenta con dos estrategias,
reclutar gente que esté dispuesta a colaborar de forma desinteresada y reclutar gente
mediante el ofrecimiento de un regalo o premio. Los sujetos de prueba se asignan a
distintos horarios dependiendo de su disponibilidad y la disponibilidad del examinador y

los recursos. Finalmente se construye una malla o carta con los horarios y las actividades.

3.6.4 Desarrollo de los documentos necesarios

Se utilizan basicamente los siguientes documentos en las actividades de evaluacion:

Consentimiento: para dejar constancia de la voluntad del usuario para ser sujeto de

pruebas y de estudiar los datos que se obtengan de su actividad.
Cuestionario de entrada: para obtener datos demograficos y de perfil de usuario.

Listado de tareas: para las pruebas de usabilidad, estas seran las tareas que el usuario

debera realizar.

Cuestionario de salida: para obtener la opinion del usuario después de realizar la

actividad.




Cuestionarios especificos: pueden hacerse cuestionarios para usuarios que ya

conozcan el sitio con anterioridad y que deseen expresar su opinion respecto a éste.
Listado de heuristicas

Documento de objetivos para evaluadores heuristicos

Para construir los cuestionarios se utilizan los ejemplos entregados en [26], personalizando
las preguntas que sea necesario para que los cuestionarios y tareas sean adecuadas para
cada sitio a analizar. Es importante conocer cuales son los puntos relevantes de cada sitio y
tener en lo posible acceso a los planes de los desarrolladores del sitio, para conocer como

ellos esperaban que el sitio fuera navegado.

3.6.5 Prueba y practica de las actividades

Antes de realizar las actividades, estas deben ser probadas y aprobadas. Se debe deben
realizar todas las actividades por el propio examinador y algunos otros usuarios para saber
si las tareas son efectivamente realizables, para tener un primer estimado de los tiempos de
realizacion de las actividades y probar la efectividad de las pruebas. Con respecto a web
mining se debe asegurar que los servidores a analizar cumplan con los requisitos y que los
logs estén en el formato adecuado, también se debe comprobar que las herramientas

funcionen correctamente y que los resultados sean coherentes.

3.6.6 Realizacion de las actividades

Las cinco actividades a realizar pueden ser desarrolladas en distinto orden dentro de un
marco de tiempo limite para todas y su realizaciéon dependera de la disponibilidad del
examinador y los sujetos de prueba. El proceso general para la realizaciéon de estas
actividades ya ha sido descrito, asi que a continuaciéon se detallardn algunas

particularidades para el desarrollo de las actividades en el presente proyecto.
a) Web Usage Mining

Del servidor del sitio web a analizar se extraen los logs generados en una cantidad de

tiempo razonable, la que puede ir de dos semanas a un mes, dependiendo de la cantidad de



visitas que reciba el sitio. Los logs del sitio son analizados con las herramientas antes
descritas para obtener los datos cuantitativos, resumenes estadisticos y grafos de

navegacion correspondientes.
b) Ordenamiento de tarjetas

Esta actividad puede ser realizada en cualquier sala disponible que tenga un escritorio o
mesa con espacio suficiente. Antes de comenzar la actividad se entrega al participante un
consentimiento y un cuestionario de entrada. Para cada tarjeta se utilizara un topico del sitio
web correspondiente y se realizan actividades separadas para cada sitio web. Al finalizar la

actividad se entrega un corto cuestionario de salida.
c¢) Evaluacion heuristica

Una cantidad de tres a cinco evaluadores es el niimero optimo para realizar esta actividad,
los evaluadores son estudiantes universitarios de ingenieria civil informdtica con
conocimientos en HCI. A cada evaluador se le hace entrega de un consentimiento especial
para esta actividad, una lista con las heuristicas que debera observar en el sitio web y un
documento que describe los objetivos de la actividad, la audiencia objetivo del sitio e
informacion valiosa que debe ser tomada en cuenta al momento de analizar, tal como la que

puede obtenerse de los desarrolladores del sitio y de la actividad de WUM.

Al finalizar la evaluacion del sitio se integran los resultados de cada evaluacion y se pide a
los evaluadores que asignen sus indicadores de severidad, frecuencia y criticalidad (o

criticidad) a la lista total de problemas.
d) Pruebas de usabilidad

Esta actividad es probablemente la mas compleja. Se comienza dando la bienvenida al
sujeto de prueba en el horario que se tenga acordado con él, se le explica brevemente el
objetivo de la actividad y se responden preguntas. Se le hace entrega del consentimiento
para que lo firme y se le hara pasar a su PC correspondiente en el laboratorio de usabilidad
donde debe responder un cuestionario de entrada y posteriormente realizar tareas en el sitio

de una lista de tareas especificas para cada sitio.



Un sujeto de prueba analiza solo un sitio web por sesion y se graba su interaccion con el
mismo mediante un software disponible en el laboratorio de usabilidad, no se grabara
directamente al usuario mediante camaras web u otro dispositivo. Al finalizar las tareas se
le hace entrega de un corto cuestionario de salida. Dependiendo del acuerdo al que se haya

llegado, se le hace entrega al participante de un premio o incentivo.
e) Cuestionarios

Esta actividad se realiza antes y después del ordenamiento de tarjetas y pruebas de
usabilidad, y de forma separada sobre participantes que tengan experiencia previa con
cualquiera de los sitios a analizar. El objetivo principal de los cuestionarios es recoger la

opinion del usuario respecto al sitio y conocer un minimo perfil del usuario.

3.7 Descripcion de los sitios web a analizar

a) La Clinica X

La Clinica X (llamado soélo asi por motivos de confidencialidad) es uno de los principales y
mas respetados centros de atencion médica del pais y su sitio web cuenta con varias y
distintas areas destinadas a ofrecer distintos tipos de servicios e informacion. Las

funcionalidades mas importantes del sitio son:

Informativos acerca de las distintas areas de la clinica
Informativos utiles para usuarios que busquen informacién médica
Servicios de busqueda interna

Noticias

Envio de preguntas médicas a especialistas

Suscripcion a un newsletter

La clinica cuenta con varios cursos gratuitos que se realizan en sus instalaciones, cuenta
ademads con un canal interno de television y una revista que circula gratuitamente. Todas

estas actividades forman parte de una filosofia de mejorar la calidad de vida y salud de las



personas. El sitio web se suma como un canal informativo integrado en la filosofia
mencionada difundiendo informacion médica util para emergencias, “que hacer en caso
de”, preguntas al doctor y articulos de interés. La clinica también cuenta con un area de
docencia e investigacion que realiza cursos, seminarios y otras actividades por lo que el

sitio también cuenta con un sector dedicado a promover esta area.

Por otra parte el sitio web busca dar una ventaja especial a sus clientes proporcionandoles
una cuenta en el sitio. Ademas se encuentra la funcionalidad de buscar a un doctor miembro
de la clinica mediante su apellido y especialidad, lo que util cuando uno conoce ciertos
especialistas como referencia. También es posible enviar un saludo a una persona
hospitalizada en la clinica mediante el sitio web. Por ultimo el sitio posee la informacion
necesaria para que los usuarios se puedan contactar con la clinica via mail o fono y sepan

donde se encuentra y que ofrece.

La informacién del sitio se encuentra dividida principalmente por areas de interés,
organizando los temas relacionados bajo un area especifica, como por ejemplo “recién
nacidos”, “urgencias”, “maternidad”, etc. Existe un sistema de busqueda interna que
permite a los usuarios encontrar informacién que buscan dentro del sitio sin tener que
recorrerlo completamente, los resultados de la busqueda se encuentran organizados por el

area donde se encuentran las ocurrencias.

El publico objetivo de La Clinica X es el sector Al de la poblacion, especialmente aquellos
residentes en la region y ciudad donde esta se encuentra. Los principales usuarios del sitio

web son:

Personas en busca de atencion médica.
Personas en busca de informacion médica.
Clientes de la clinica (anteriores y actuales pacientes, familiares de los pacientes, etc.)

Docentes, estudiantes y profesionales de la salud.

Es el sitio de la Clinica X el cual se analizara de la manera “clasica”, es decir, sin WUM.

b) Sitio de la Pontificia Universidad Catdlica de Valparaiso



La PUCYV es una universidad estatal ubicada en la quinta region, alberga un gran nimero de
carreras y estudiantes, personal docente y administrativo. Es una de las universidades mas
antiguas del pais y tiene gran prestigio a nivel nacional. El sitio web de la PUCV se
caracteriza por su gran cantidad y variedad de contenido, tratando de dar acceso desde la
pagina de inicio a la mayoria de las areas que la universidad comprende. Para esto cuenta

con varios menus y accesos directos. Las areas del sitio pueden resumirse en:

Noticias e informaciones de interés respecto a seminarios, fechas importantes,

actividades culturales y otros.

Paginas para las distintas areas de la universidad (finanzas, asuntos estudiantiles,

pastoral, etc.)
Paginas para las distintas carreras
Informacion geografica y de ubicacion de las distintas sedes

Funcionalidades para los alumnos y docentes (navegador académico, aula virtual,

web mail, etc.)

Vinculos a otros sitios

La universidad cuenta con gran variedad de areas y actividades las cuales pueden estar
dirigidas a los alumnos, docentes, ex alumnos o a la comunidad en general. La diversidad
inherente del mundo universitario hace que el sitio sea complejo y extenso, dando acceso a

todas estas areas.

El sitio web de la PUCV esta construido de forma tal que sea la union de varios sitios
menores pertenecientes a las distintas areas y actividades de la universidad. Asi por
ejemplo, desde la pagina inicial es posible acceder al sitio de la Direccion de Deportes y
Recreacion, el cual contiene su vez varias paginas relacionadas a su area. De esta forma la

pagina inicial del sitio es un portal a los distintos sitios pertenecientes a la PUCV.

El publico objetivo del sitio web de la PUCV es principalmente:

Alumnos, docentes y funcionarios pertenecientes a la universidad

Personas que buscan estudiar alguna carrera universitaria




Ex alumnos

Sobre este sitio web se realizaré el proceso de evaluacion incluyendo WUM.

3.8 Propuesta de como integrar WUM en un proceso de
evaluacion de usabilidad

Web Usage Mining es un tema recurrente y popular cuando se habla de usabilidad web y
marketing en los sitios web, muchas compaiias ya estdn realizando WUM en bases
regulares y algunos estudios se encuentran publicados mostrando los resultados positivos
obtenidos en su caso particular [6] [19] [22] [23]. Sin embargo también existen detractores
de la técnica que dicen que la informacién en los logs es poco fiable y que no puede ser

usada para evaluar la usabilidad de un sitio.

3.8.1 Discusion teorica respecto a la validez de WUM

A lo largo del presente informe se han descrito las ventajas y desventajas mas reconocidas
de Web Usage Mining, se ha explicado las causas de las desventajas lo mas objetivamente
posible. Estas desventajas o problemas que presentan los logs de servidor con respecto a los
datos que capturan y al analisis que se puede hacer sobre ellos ha llevado a crear una vision
pesimista en ciertos sectores del area de administracion de sitios web. Hasta el momento, la
mayoria de los autores consultados concuerdan en que los logs de servidor son una fuente
de datos ttil, en distintos grados. Analizando estos se obtiene un conjunto de estadisticas
que son dificiles de conseguir de otra forma y que reflejan el uso del sitio

independientemente de que este sea por robots, usuarios ficticios o usuarios reales.

La mayoria se mantiene escéptico a la hora de hacer inferencias de usabilidad directamente
desde esta informacion y aconseja discrecion a la hora de tratar de responder preguntas de
usabilidad usando sélo la informacion entregada por los logs. Esto no debe parecer extrafio,
ya que como se ha mostrado en el presente informe, los datos entregados por las
herramientas de analisis de WUM son datos cuantitativos, resiumenes e indices estadisticos

que poco dicen acerca de las metas de los usuarios en el sitio.



Se pueden encontrar variadas opiniones respecto al uso de los logs que varian desde el
pesimismo sobre su uso hasta el apoyo y promocién de este. En [33] se puede encontrar “...
(No existe alguna otra manera de obtener buenos datos sobre que tan popular es el sitio?,
en una palabra, no...” “los logs de acceso son buenos revelando el numero de hits versus el
numero de accesos... admitidamente, eso no es mucho como para construir una estrategia
de mercado basada en eso, pero es probablemente lo mejor que se puede obtener”. En [31]

(13

dice “...Por ahora, es esencial recordar que la verdadera medida de uso y el verdadero
nimero de usuarios individuales de un sitio, se mantienen desconocidos. Sin embargo,
compilados de la manera correcta los logs de servidor web todavia pueden proveer algunos
significativos indicadores estadisticos de uso del sitio”. Como ultimo ejemplo, se puede
encontrar en [30] “... muchos criticos dicen que estas y otras debilidades hacen que los
archivos logs no sean de utilidad en estudios de usabilidad. Tec-Ed no concuerda, estas y
otras debilidades simplemente previenen a los archivos logs de servir como base Unica para
cualquier recomendacion de usabilidad. De hecho, como los unicos datos facilmente

accesibles acerca del uso real de los sitios web, los archivos logs son extremadamente

valuables™.

El enfoque que se ha tomado en el presente proyecto busca integrar WUM en un proceso de
evaluaciéon de usabilidad web mas tradicional, con pruebas que involucren usuarios y
observacion directa. Mediante este enfoque se puede estudiar de forma practica si los datos
que se obtienen mediante WUM son de utilidad efectiva en el proceso de pruebas y si son
lo suficientemente confiables como para incluir esta técnica dentro del arsenal de técnicas

de pruebas de usabilidad que se utilizan con frecuencia.

Se puede agregar que en el caso mas optimista, un analisis ideal de los logs de servidor

entregaria [30]:

Quienes visitan el sitio web
Los caminos que toman los usuarios
Cuanto tiempo los usuarios pasan en cada pagina del sitio

Por donde se van los usuarios del sitio y por donde entran




El nivel éxito que tienen los usuario al interactuar con el sitio

Estos aspectos son entregados en mayor o menor medida por algunas herramientas, pero
por los motivos entregados anteriormente en este informe, donde se ha descrito los
problemas que hace que los logs queden cortos a la hora de un analisis completo, estos
items no pueden ser descubiertos de forma 100% confiable o correcta, por lo que se hace
imperativo complementarlos o corroborarlos con otros analisis y evaluaciones. En el caso
particular de este proyecto WUM es una de cinco actividades realizadas como parte de una

evaluacion de usabilidad de distintos sitios web.

3.8.2 Como usar WUM dentro del proceso de evaluacion de usabilidad

Habiendo propuesto que WUM necesita ser integrado en un proceso mas completo de
evaluacion de usabilidad, ya que por si solo no entrega la informacion necesaria para hacer
inferencias y recomendaciones so6lidas, queda ahora observar de que forma WUM puede ser

integrado a este proceso de evaluacion.

Se proponen en este proyecto dos hipotesis o enfoques no excluyentes, sino mas bien

complementarios, estos son:

WUM debe ser realizado con anterioridad a las demas actividades, ya que los
resultados obtenidos pueden ser de utilidad para guiar la realizacion de las otras

actividades.

Los resultados de todas las actividades encuentran un complemento en la etapa de
analisis, es decir, los resultados de WUM se complementan con los resultados del

resto de las actividades una vez que se pasa a analizar la informacion obtenida.

Sea cual sea el enfoque, parece conveniente de todas maneras realizar la mineria con
anterioridad a las demds actividades, ya que ambos enfoques pueden combinarse para

permitir que WUM ayude en los siguientes aspectos:
1. Desarrollar las preguntas que se usaran en otras actividades

2. Desarrollar hipotesis que se pueden probar mediante otras actividades



3. Probar y apoyar hipdtesis que se desarrollen en otras actividades
4. Obtener datos para mejorar el sitio web en aspectos técnicos
1. Desarrollar las preguntas que se usaran en otras actividades:

Mediante los datos obtenidos con WUM se puede enfocar ciertas preguntas para los
cuestionarios de las distintas actividades. Se puede por ejemplo encontrar que cierta pagina
X que es relevante para los duefios del sitio es poco accedida en comparacion con el resto.
Basados en esta informacion se puede buscar en la actividad de ordenamiento de tarjetas si
los contenidos ofrecidos por la pagina X se encuentran dispuestos correctamente segun las
agrupaciones que hagan los usuarios y se les puede consultar si la agrupacion que presenta

X les parece coherente, comparado con la que realizaron ellos.

Se puede prestar especial atencion a la pagina X en la evaluacion heuristica, expresandole a
los evaluadores que dentro de los objetivos del sitio esta difundir el contenido de la pagina
X y que esta es en realidad poco accedida, y preguntandoles porque creen ellos que esto
sucede, que heuristicas se relacionan con el problema y que recomendaciones ellos

proponen.

En la actividad de pruebas de usabilidad se puede incluir la tarea de buscar en el sitio cierta
informacion que se sabe estd incluida en la pagina X, posteriormente se puede preguntar a

los usuarios si tuvieron dificultades accediendo a esta informacion.

Por ultimo también es posible incluir en los cuestionarios especificos para los usuarios
regulares del sitio preguntas que busquen conocer la opinioén del usuario sobre la pagina X,

si conocian su contenido y si les es de importancia.
2. Desarrollar hipdtesis que se pueden probar mediante otras actividades:

Tomando el caso anterior, puede ser posible desarrollar la hipotesis de que la pagina X es
poco accedida porque es dificil encontrarla en el sitio, esto puede ser probado mediante
pruebas de usabilidad, donde se le asigna a los usuarios la tarea de encontrar cierta

informacion o realizar cierta actividad que puede ser encontrada en la pagina X, midiendo



la tasa de errores y el tiempo de realizacion de esta tarea es posible comprobar o refutar esta

hipotesis.
3. Probar y apoyar hipotesis que se desarrollen en otras actividades:

Una vez realizadas las otras actividades se contard con una gran cantidad de datos respecto
al uso del sitio y a las opiniones y modelos mentales de los usuarios, estos datos pueden
llevar a desarrollar hipotesis e inferencias que requieran revisar nuevamente la informacion
obtenida mediante WUM. Como ejemplo, se puede dar en la actividad de ordenamiento de
tarjetas que los usuarios formen en su mayoria muchos grupos con pocos topicos cada uno,
expresando en el cuestionario de salida comentarios que indiquen que les fue dificil formar
grupos mas significativos ya que los contenidos del sitio parecen ser muy variados y con
poca relacion entre ellos. Estos datos nos pueden llevar a la hipdtesis de que la mayoria de
los usuarios tiende a encontrar lo que busca en el sitio buscando solo en la pagina de inicio
o mediante herramientas de busqueda, pero que no hacen recorridos en profundidad ya que
sienten que pueden perderse facilmente en la gran cantidad de diverso contenido del sitio.
Esto se puede comprobar en cierta medida revisando si los resultados de WUM reflejan
gran cantidad de sesiones de caminos cortos, que comienzan en la pagina principal, también
se puede verificar si los términos usados en los buscadores web para encontrar el sitio son
muy variados, al igual que los términos usados en la busqueda interna del sitio (si tiene
habilitada). Esto podria comprobar que los usuarios prefieren buscar mediante las

herramientas en vez de navegar el sitio.
4. Obtener datos para mejorar el sitio web en aspectos técnicos

Ademas de la posibilidad de asistir en las tareas mencionadas, WUM brinda datos
cuantitativos Unicos que no puede obtenerse mediante las otras pruebas con solidez, tales
como los horarios y dias con mads visitas, los navegadores mas usados y los sistemas
operativos ocupados. Estos datos pueden ser utiles a la hora de trabajar en la compatibilidad
del sitio con las tecnologias usadas por los usuarios y para asegurar disponibilidad del sitio
en los horarios mas criticos. Si bien estos aspectos no se incluyen directamente en lo que se
conoce por usabilidad, son importantes para la accesibilidad y los tiempos de carga del sitio

junto con la carga de trabajo del servidor. Conociendo estos datos se puede concentrar



esfuerzos en asegurar que el sitio sea compatible con la mayor cantidad de usuarios, que
esté disponible de preferencia en las horas de mayor uso y que cargue rapido y sin mayor

demora.

3.9 Caso de estudio

Las actividades realizadas en esta evaluacion han sido Web Usage Mining, ordenamiento
de tarjetas, pruebas de usabilidad, evaluacion heuristica y cuestionarios. Como estas
actividades han sido descritas anteriormente en el informe, no se explicara en que consisten
en esta parte sino que se describird como fueron realizadas y los resultados obtenidos en
cada una de ellas, comenzando con WUM, la cual fue realizada con anterioridad a las

demas actividades para estudiar la primera hipotesis propuesta.

3.9.1 Realizaciéon de la evaluacidon de usabilidad sobre el sitio web de la
PUCV

Los resultados que seran descritos en el presente informe no son muy extensos ni detallados
debido a que el enfoque es evaluar el aporte de WUM en el proceso y no dar

recomendaciones de usabilidad a la PUCV.

A continuacion se describiran los pasos seguidos en la evaluacion seglin lo establecido en el

plan.

3.9.2 Audiencia y plan de reclutamiento

El plan de reclutamiento se ha realizado segin lo propuesto, reclutando participantes
ofreciéndoles un premio o incentivo por participar. Las personas reclutadas son en su
mayoria alumnos de la PUCV, con edades entre los 18 y 26 afos y de ambos sexos. El
total de voluntarios reclutados ha sido de 28 personas, varias de las cuales participaron
tanto en las pruebas de usabilidad como en el ordenamiento de tarjetas, obteniendo el

siguiente numero de participantes por cada actividad de evaluacion:

Pruebas de usabilidad: 9 voluntarios




Ordenamiento de tarjetas: 10 voluntarios

Cuestionarios para usuarios frecuentes: 15 voluntarios

Las cantidades estdn dentro de los Optimos recomendados para las pruebas de usabilidad

[34] y un poco bajo el 6ptimo para el ordenamiento de tarjetas [35].

3.9.3 Desarrollo de los documentos necesarios

Los documentos realizados para las actividades son los mencionados en el plan de la

evaluacion, esto son:

Consentimiento

Cuestionarios de entrada

Listado de tareas para las pruebas de usabilidad

Cuestionarios de salida para ambas actividades con voluntarios
Listado de heuristicas

Documento de objetivos para evaluadores heuristicos

Tarjetas para Card Sorting

Cuestionarios para usuarios frecuentes del sitio

Algunos de estos documentos son bastante genéricos asi que no vale la pena describirlos
aqui directamente, estos pueden ser encontrados en el anexo “documentos” del presente

informe.

3.9.4 Prueba y practica de las actividades

Las pruebas pilotos se realizaron exitosamente con tres sujetos de prueba una semana antes
de la etapa de evaluacion con voluntarios. Como resultado de estas pruebas piloto se
hicieron modificaciones en los formularios de entrada y salida, asi como también en la lista
de tareas de las pruebas de usabilidad y en la lista de temas de ordenamiento de tarjetas.

Los problemas encontrados en las pruebas piloto fueron los siguientes:



La actividad de pruebas de usabilidad era demasiado extensa para el usuario, ya que
contaba con 22 tareas, demorando los sujetos de prueba entre 45 y 60 minutos en

realizarlas, siendo 30 a 45 minutos el 6ptimo buscado.

El formulario de entrada (que es el mismo para pruebas de usabilidad y ordenamiento
de tarjetas) contenia muchas preguntas enfocadas a usuarios comunes del sitio, lo cual

diferia del perfil real de los voluntarios seleccionados, los cuales no conocian el sitio.

El formulario de salida contenia preguntas muy generales y no enfocadas a la
actividad realizada. La correccion llevo a que exista un formulario de salida para cada

actividad.

La lista de temas fue reducida de 90 a 75 temas, eliminando aquellos que podian

confundir demasiado a los participantes o que eran poco entendibles

3.9.5 Realizacion de las actividades

A continuacion se describird la realizacion de las 5 actividades realizadas en el proceso de
evaluacion, comenzando por WUM para mostrar como este se acopld al proceso. Ambas
hipotesis seran tomadas en cuenta en el desarrollo del anélisis, tomando en cuenta los

resultados de WUM al inicio y fin de las actividades.

a) Web Usage Mining (WUM)

Para la realizacion de la mineria fueron utilizados logs de acceso del servidor del sitio de la
PUCV, especificamente el servidor que aloja las paginas bajo el dominio www.pucv.cl, es
decir, aquellas paginas como dae.ucv.cl, inf.ucv.cl, etc. No fueron analizadas porque sus
accesos no se encuentran en este servidor. Es posible realizar un andlisis integrado
utilizando algunas técnicas de mineria pero no era parte del objetivo y alcance de este
proyecto. Los accesos analizados fueron los realizados entre el 2 de septiembre del 2007 y
el 4 de octubre del 2007, los siguientes datos resumen las caracteristicas de volumen de los

datos

Total de hits: 14.568.556

Total de visitantes: 289.644




Total de ips Unicas: 108.997

Total de transferencia: 123,386 GB

Estas estadisticas muestran que el servidor es bien concurrido y recibe gran cantidad de
trafico durante un mes. A continuacion se expondrd un resumen de los resultados mas
relevantes obtenidos mediante las herramientas, posteriormente se podra ver como estos
datos influyeron en la realizacion de las demas actividades de evaluacion. El analisis
temporal de los accesos muestra que existen tendencias definidas en los accesos. La
mayoria de los accesos se realiza en el comienzo de la semana y su cantidad decae a

medida que la semana avanza.
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[lustracion 3.6: Grafico de accesos segun dia de la semana

El andlisis por hora del dia muestra que los accesos se producen en su mayoria entre las 9

am y las 0 horas, siendo la hora peak las 16 horas.
Un listado ordenado de forma descendente de las areas mas visitadas es el siguiente:
1. La pagina principal del sitio: 80,19%

2. Recursos educativos sobre estadistica descriptiva: 3%



3. Carreras: 1% siendo derecho la mas visitada con 0.08%, psicologia e ingenieria

comercial con 0,07 y kinesiologia e ingenieria civil industrial con 0,06

4. Admision: 0.23%

9]

. Postgrado: 0.2%

6. Bienvenidos: 0.2%

7. Accesos a la biblioteca via “acceso directo”: 0.2%

8. Escuela de ingenieria bioquimica: 0.18%

9. Escuela de agronomia: 0,15 %

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Buscador: 0,12% (siendo “busqueda avanzada por Internet” la opcion mas elegida)
Version de bienvenida en inglés: 0,1%

Facultades: 0,07%

Vicerectoria de educacion y estudios avanzados: 0,07%

Direccion de cooperacion académica internacional: 0,05%

Directorio telefonico: 0,04%

Programa de movilidad estudiantil: 0,03%

Cabe destacar que ademds de la portada, la web de estadistica es un punto de entrada

importante con un 3% de las entradas, esto se debe busquedas en Internet relacionadas con

el tema como se expondra mas adelante en el analisis.
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[lustracion 3. 7: 5 primeras areas accedidas

Otros datos relevantes respecto al uso del sitio son los siguientes:

El tiempo promedio de vista de una pagina es de 2 minutos
24% de los visitantes solo ve 1 pagina
Alrededor del 50% ve el sitio por 1 minuto o menos

la mayor cantidad de visitas es dentro de chile (70%) seguido de EEUU (11%) y
Meéxico (4%)

Google es el buscador mas utilizado con un 98 %

Las busquedas mas comunes son
pucv

universidad catolica de valparaiso
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ucv
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8. redondeo de datos
9. curtosis

10. ucv.cl
Los navegadores mas utilizados son Explorer (87%) y Firefox (12%)
El 14% de los accesos corresponde a 158.251 (la red interna de la PUCV)

Un 60% del trafico es archivos de video

Respecto al trafico como se menciona en el Gltimo punto cabe destacar que el documento
mas descargado es el formulario de ingreso especial, seguido por el video de introduccion a
la universidad, le sigue un nimero de la revista correo universitario del 2004, la malla
curricular de agronomia, documentos de las jornadas de historia de chile, y el video

introduccion de facultad de ciencias juridicas.

Respecto a la manutencion de los enlaces del sitio su estado es media/alta con un 60% de
200 (OK) y un 5% de 404 (documento no encontrado). En cuanto a la limpieza y

actualizacion del sitio se encontraron algunos errores que seran descritos mas adelante.

Como conclusion respecto a la realizacion de esta actividad se puede decir que es
relativamente sencilla dependiendo de la herramienta seleccionada, ya que se probd con
varias herramientas y todas entregan resultados similares, pero difieren en gran medida en
su usabilidad. Realizar el andlisis de los datos obtenidos es mas complicado ya que se sebe
realizar con cuidado para no hacer asunciones falsas o conjeturas equivocadas. Ademas es
dificil interpretar los resultados cuando los sitios web no estan disefiados para ser

estudiados. Este tema se profundizara en las conclusiones finales.

b) Cuestionarios para usuarios frecuentes

Este cuestionario tiene como objetivo obtener algunos datos respecto a los usuarios del
sitio, al las preferencias de éste y a su vez contrastar algunos datos obtenidos mediante
WUM. A continuacion se presenta el resumen de los datos obtenidos de un total de 15
cuestionarios. Fueron omitidas de los resultados aquellas opciones que no obtuvieron

elecciones, el formulario original puede encontrarse en el apartado Documentos.



1. Género:

Femenino: 80%

Masculino: 20%

2. (A qué rango de edad perteneces (afios)?

15-18: 27%

19-21: 40%

22-30: 33%

3. (Cuantas horas pasas a la semana usando el computador?
Entre 0y 10: 27%

Entre 11y 25: 27%

Mas de 25: 46%

4. Selecciona tus softwares preferidos de las opciones (todos los que uses seguido)
Windows XP: 100%

Windows 98, NT o 2000: 20%

Linux: 20%

Firefox: 47%

Explorer: 47%

Opera: 13%

Netscape: 7%

Otros: 7 %



5. Escribe tu profesion, carrera o ocupacion principal

En este punto destacan estudiantes de contador auditor e ingenieria
6. (Cual es tu experiencia interactuando con sitios Web?

Media baja: 20%

Media: 33%

Media Alta: 40%

Experto: 7%

7. (Estudias en la PUCV?

Si: 100%

8. (Qué tan seguido usas el sitio Web de la universidad?

Algunas veces al mes: 27%

Una vez por semana: 13%

Varias veces a la semana: 60%

9. (Cuéando y en que horario prefieres usar el sitio web de la PUCV?
Entre Jueves y Domingo: 13%

Toda la semana: 80%

de 9 a 13 hrs.: 27%

de 13 a 18 hrs.: 27%

de 18 a 24 hrs: 13%

10. Cuando ingresas al sitio, {Qué areas visitas o buscas?



Noticias: 13%

Informacién académica: 47%

Tramites: 40%

Informacion sobre la PUCV (carreras, facultades, etc): 13%

Biblioteca: 27%

Web mail: 53%

Area de admision: 7%

Postgrados: 7%

Lo uso para acceder a otros sitios: 26% destacando el Navegador Académico
11. ;Desde donde accedes comunmente al sitio de la PUCV?

Desde la Universidad: 67%

Desde tu casa: 27%

Otro: 13% destacando los ciber cafés

12. ;Qué es lo que mas te gusta del sitio web de la PUCV?

En este punto destacan los colores y la gran cantidad de informacion que este posee
13. (Qué cosas sientes que faltan en el sitio o que estan mal utilizadas?

En este punto destaca la falta de estructura del sitio

14. ;Tienes algiin comentario u opinion respecto al sitio que quieras expresar?

En este punto destaca que los encuestados parecen estar conformes con el sitio.



Es posible observar que si bien los datos no se corresponden perfectamente con los de

WUM, no difieren demasiado. En la seccion de andlisis se profundizara en este tema.

¢) Pruebas de usabilidad v sus respectivos cuestionarios

Una vez refinadas las pruebas y documentos se llevaron a cabo las pruebas de usabilidad.
Los voluntarios acudieron al laboratorio de usabilidad de 1la PUCV en los horarios
estipulados, aunque hubo faltas y voluntarios que no cumplieron con su asistencia. El
tiempo que cada voluntario participd en el laboratorio fue en promedio una hora los que

realizaron una sola actividad y 1 hora 45 minutos aquellos que realizaron ambas.
La sesion con cada usuario pude ser resumida como sigue:

1. Bienvenida y comprobacion de asistencia

2. Explicacion de la o las actividades a realizar

3. Firma de consentimiento y complecion del formulario de entrada

4. Realizacion de las actividades y apoyo a consultas

5. Complecion del formulario de salida correspondiente

6. Entrega del incentivo y despedida.

Las pruebas se llevaron a cabo con el hardware y software existente en el laboratorio de
usabilidad, siendo el software utilizado: Windows XP, Brother Eye, CamStudio y Mozilla
Firefox. La funcionalidad de asistencia remota de Windows Xp que permite ver lo que el
usuario realiza en su PC desde otro PC fue utilizada s6lo una vez, ya que provocd que
Brother Eye terminara con errores, perdiendo el video grabado, el cual tuvo que ser
recuperado de los archivos temporales del computador. No se captur6 video sobre el

usuario (expresiones faciales) mientras interactuaba con el sitio.



[lustracion 3.8 y 3.9: Participantes en las pruebas de usabilidad

Los voluntarios que realizaron esta actividad no reportaron haber tenido problemas
mayores ni errores en la visualizacion del sistema operativo o el navegador. La lista de
tareas les fue entregada explicandoles que la complecion de las tareas no es obligatoria, por
lo que si alguna tarea les resultaba demasiado complicada podian continuar con la
siguiente, marcando las tareas completadas con un visto y las no completadas con una x.
Para efectos del estudio de las grabaciones de cada sesion de pruebas en el sitio, se les pidio
a los participantes que presionaran el boton inicio o home del navegador cada vez que

iniciaran una nueva tarea.

Los datos recolectados sobre los participantes en el formulario de entrada son los siguientes

(las opciones sin elecciones fueron omitidas):
1. Género:

Femenino: 44%

Masculino: 56%

2. (A qué rango de edad perteneces?
15-18:33%

19-21: 33%



22-30: 33%

3. (Qué actividades realizas generalmente en el computador?
Navegar por Internet: 78%

Trabajos (Excel, Word, etc): 33%

Usar programas avanzados: 11%

Recreacion y ocio: 78%

4. (Cuantas horas pasas a la semana usando el computador?
Entre 0 y 10: 22%

Entre 11 y 25: 44%

Mas de 25: 33%

5. Selecciona tus softwares preferidos de las opciones (todos los que uses seguido)
Windows XP: 100%

Linux: 11%

Firefox: 56%

Explorer: 33%

6. Escribe tu profesion, carrera o ocupacion principal

En este punto destaca estudiante de ingenieria

7. (Cudl es tu experiencia interactuando con sitios Web?
Media: 67%

Media Alta: 33%



8. (Estudias en la PUCV?

Si: 67%

No: 33%

9. (Qué tan seguido usas el sitio Web de la universidad?

Nunca: 33%

Algunas veces al mes: 22%

Una vez por semana: 22%

Varias veces a la semana: 22%

10. Cuando ingresas al sitio, ;Qué areas visitas o buscas?

No lo uso: 33%

Informacién académica: 33%

Tramites: 11%

Biblioteca: 11%

Web mail: 33%

Otros: 11% destacando el navegador académico.

La lista de tareas que los usuarios tuvieron que trabajar fue la siguiente:
1. ;Puedes encontrar el sitio de la escuela de ingenieria informatica?
2. ¢(Puedes hacer lo anterior usando el buscador del portal?

3. (Cual es el puntaje en que cerrd Ingenieria Civil Bioquimica el 2007?



4. ;Puedes encontrar el procedimiento de postulacion al fondo solidario de crédito

universitario?

5. Encuentra el codigo de pedido del libro “Usabilidad. Disefio de sitios Web” de Jakob

Nielsen

6. (Puedes encontrar cuantas vacantes se abrieron para las carreras el 2007?

7. Encuentra el proceso de postulacion para estudiar un semestre en el extranjero

8. (Cual es el horario de las actividades deportivas para el segundo semestre del 2007?
9. (Cuando comienzan las vacaciones de verano?

10. (De que trata el taller de insercion laboral?

11. Encuentra el video de la Facultad de Filosofia y Educacion

12. {Que promedio en la PSU requiere la Beca al Ingreso Destacado?

13. (Cuales son las formas de pago que ofrece la PUCV para las mensualidades?

14. ;Cuadl es el valor del programa de Doctorado en Ciencias Fisicas?

15. (Cuando es el Simposio Internacional Biotecnologia Marina 2007?

16. ;Puedes encontrar informacion sobre la Acreditacion?

17. ;Puedes encontrar la ficha de postulacion para ingreso especial a la PUCV?

18. (Puedes encontrar un formulario para retirar una asignatura que ya no quieras tomar?

Esta lista de tareas fue construida tomando en consideracion los resultados de WUM acerca
de cuales eran las 4reas mas accedidas del sitio y los objetivos de la PUCV anteriormente
mencionados. Es posible observar que las tareas involucran varias areas del sitio y estan

desarrolladas desde una perspectiva que simula las necesidades del usuario.



Los datos respecto a la realizacion de las tareas se presentan en la siguiente tabla, donde se
encuentra las veces que cada tarea fue completada, el grado de dificultad que los
participantes percibieron de la tarea (siendo 1 muy facil y 5 imposible), el promedio del
tiempo que les tomo a los participantes completar las tareas y del tiempo que les tomo antes

de desistir y pasar a la tarea siguiente.

i Promedio de
Veces % de Indice de Promedio de
Tarea _ . . tiempo de .
terminada complecion dificultad (1-5) ' tiempo de desercion
complecion
1 6 67% 3 44 seg. 2 min. 37seg.
2 4 44% 4 3 min. 30 seg. 1 min. 52 seg.
3 9 100% 1 55 seg. -
4 1 11% 4 --- 2 min. 40 seg.
5 6 67% 4 4 min. 40seg. 4 min. 20 seg.
6 6 67% 3 1 min. 26 seg. 4 min. 3 seg.
7 7 78% 3 1 min. 50 seg. 1 min. 55 seg.
8 5 56% 4 2 min. 2 min. 45 seg.
9 7 78% 3 59 seg. 2 min. 25 seg.
10 2 22% 4 2 min. 13 seg. 3 min. 26 seg.
11 6 67% 3 1 min. 29 seg. 2 min. 50 seg.
12 9 100% 1 34 seg. -
13 5 56% 4 1 min. 11. seg. 1 min. 54 seg.
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15

16

17

18

9 100% 2 1 min. 4 seg. -

5 56% 4 2 min. 48 seg. 1 min. 33 seg.
2 22% 4 30 seg. 2 min. 23 seg.
7 78% 2 40 seg. 55 seg.

4 44% 4 2 min. 35 seg. 2 min. 13 seg.

Tabla 3.1: Tabla de complecion de tareas

% de complecion

100% 100%  100%

T8%  7&% 8%
a6% 96% | | 56%

44%

Complecion
[ay ]
[ ]
=
1
5

22% 22%

20% - 444 T ﬂ—
0% [l
4

il T ol A R R e e o | TR

Tarea

Tlustracion 3.10: Grafico de porcentaje de complecion de las tareas

Mas adelante se analizaran estos datos con mayor detalle y en relacion con el resto de la

informacion adquirida.

Los formularios de salida de esta actividad muestran la opinion del participante respecto al
sitio de forma mas completa, ya que se sabe el uso que este le ha dado. Cabe destacar que
las opiniones de los usuarios frecuentes encuestados difieren con la de los participantes en

las pruebas de usabilidad, puede ser porque los Ultimos tuvieron que realizar tareas mas



precisas y durante mas tiempo, por lo que se encontraron con mas problemas que el resto.

Un resumen de los formularios de salida es el siguiente:
1. ¢Cual es tu impresion general del sitio?

En esta pregunta los participantes se mostraron en general disconformes con el sitio, siendo
el aspecto critico la gran cantidad de informacion de la que dispone. El consenso es que es
positivo que el sitio posea gran cantidad de informacién, pero que la forma en que esta

dispuesta lo hace confuso y complicado.
2. (Cual es tu impresion de la herramienta de acceso directo?

La herramienta obtuvo buenos comentarios, haciendo ver que es tutil pero que estd mal

aprovechada, los participantes piensan que podria ser mejor.
3. (Cual es tu impresion de la herramienta de busqueda?

Esta herramienta presento serios problemas en las tareas lo que se ve reflejado en la opinion
de los participantes. Estos muestran desagrado por la herramienta destacando su poca

utilidad y confuso uso.
4. (Qué es lo que te gusté mas del sitio?

En esta pregunta los participantes destacan que hay areas como la de facultades y carreras y
el area de becas que son faciles de usar y fueron de su agrado. Se destaca positivamente la

utilidad de la informacion en algunas areas como las mencionadas.
5. (Qué es lo que menos te gusto del sitio?

En esta pregunta destaca el desagrado por la herramienta de busqueda y por lo confuso que
puede llegar a ser navegar el sitio debido al desorden que perciben los participantes en la

estructura.

6. (Sientes que le falta algo al sitio? ;Qué cosa?



Los participantes aqui destacan la necesidad de mejorar la herramienta de busqueda y de

simplificar y estructurar el sitio, para que su navegacion sea mas facil.
7. Si le tuvieras que describir el sitio a alguien en una frase o dos, ;Qué le dirias?
Las opiniones en esta area se podrian resumir en “complicado y desordenado”.

8. (Hubo alguna tarea que se hayas tenido que realizar de una forma distinta a lo que te

imaginabas? ;Cual?

(13

En esta pregunta la respuesta de la mayoria fue “no”. Aunque algunos participantes

destacaron que en ciertas tareas no se les ocurria nada excepto usar el buscador.
9. (Cual tarea fue la mas complicada? ;Por qué?

Aqui las opiniones fueron variadas, ya que cada usuario tuvo sus propios inconvenientes,

pero se destacan la busqueda en biblioteca y la biisqueda de formularios.
10. (Tienes algiin comentario o acotacion que desees expresar?

Si bien la mayoria de los participantes no deja comentarios, los que lo hicieron destacan

que el sitio debe mejorar

En cada una de los siguientes items los participantes marcaron el recuadro que mas se
ajusto a tu opinion. En las tablas que siguen el recuadro marcado es aquel que corresponde

al promedio medido del item.

1. Apreciacion general del sitio

112|314|5|6|7
Terrible Excelents
Confuso Simple
Frustrante Satisfactorio
Aburrido Entretenido

2. Elementos Visuales



213|456

Leer la informacion es Muy dificil Muy facil

La agrupacion de elementos es | Muy confusa Muy clara

El estilo visual es Desagradable Agradable

El tamafio de los elementos es No adecuado Adecuado
3. Aprendizaje

1 [2|3[4]|5|8]|7

Recorrer el sitio es Dificil Facil

Realizar tareas (actividades) es Frustrante Simple

El lenguaje vtilizado es Incoherente Muy claro

Acostumbrarse al uso es Muy lento Muy ripido
4. Contenido

1234|367

La informacion contenida es Tnul Muv il

La informacidn es actual Muy poco Bastante

La informacidn es Confusa Entendible

El sitio contiene 1a informacion | Ninguna Todas

v funcionalidades que esperaba
5. Desempeiio

1|2 |3[4|5][6]7

El tiempo de carga es Muy lento Muv rapido

La ocurrencia de errores es Muy alta Muv baja

Siempre puedo saber donde Dificilmente Siempre

me encuentro dentro del sitio

Acceder a las areas del sitio es | Muy dificil Muy simple

Es posible observar que los promedios no son muy bajos, si no que mas bien medios/altos

mostrando que si bien existen problemas, la apreciacion general del sitio no es pésima.

d) Ordenamiento de tarjetas y sus respectivos formularios

El ordenamiento de tarjetas o Card Sorting fue realizado en el laboratorio de usabilidad y
en otras dependencias de la universidad, contando con las 75 tarjetas con los temas, tarjetas
de colores para los titulos de los grupos formados por los participantes y el material de

apoyo correspondiente (lapices, elasticos, sobres, etc). Los participantes no reportaron



haber tenido dificultades con el espacio o los materiales disponibles y las actividades

fueron realizadas cOmodamente.

[lustracion 3.11 y 3.12: Ordenamiento de tarjetas en el laboratorio de la PUCV

El resumen de los cuestionarios de entrada no serd expuesto ya que no difiere de los que se
han expuesto anteriormente. El analisis de los datos recogidos mediante el ordenamiento de
tarjetas se llevo a cabo en una planilla Excel de la forma descrita en [37] y a continuacion

se presenta la lista de temas y el resumen de los aspectos mds relevantes.

Aranceles Matriculas Aula virtual

Formularios de inscripcion y

. Web mail Fondo solidario de C.U.
retiro
Ediciones universitarias Contraloria UCV TV
UCYV radio Fe- Pucv Programa Vincular PUCV
o . o Direcciéon de cooperacion
Administracion y finanzas Deporte universitario

internacional




Colegio Rubén castro

Becas

Postgrados y postitulos

Facultades

Cursos y seminarios
Sedes

Admisién
Biblioteca
Directorio

Semestres de estudios en el

exterior

Ingreso especial

Consultoria Profesional e

Innovacién Tecnoldgica
Beca Isabel Brown caces
Bolsa de trabajo

Talleres artisticos culturales

Desarrollo personal

Navegador académico

Asuntos estudiantiles

Investigacion

Carreras
Bienvenidos
Contacto
Agenda cultural
Ex alumnos

Estructura organizacional

Calendario académico 2007

Seguro estudiantil PUCV

Programacion estudios
generales 2007
Crédito de la ley 20.027

Fondos concursables
Prevencion de drogas

Trabajo comunitario

Andlisis 'y Ensayos de

Laboratorio
Procesos docentes

Sesiones del tribunal de

mérito

Unidades académicas
Palabras del rector
Buscador

Noticias

Direccion de informatica
Pastoral PUCV

Sistemas de ingreso a las

PUCV

Programas de becas de

arancel

Intercambio estudiantil

Beca excelencia académica
Autogestion estudiantil
Comunidad Rapa Nui

Servicio dental



Seguro de accidente escolar | Seguro estudiantil PUCV Asistentes sociales

. ‘ Desarrollo  curricular y o
Oficina técnica VRADE ‘ Acreditacion
formativo

‘ Direccion de investigacion e  Direccion  de  estudios
Magister académico . ‘
innovacion avanzados

FONDEF Voluntariados Intercambio de idiomas

Tabla 3.2: Lista de temas usados para el ordenamiento de tarjetas

Un resumen de los resultados del ordenamiento sin refinar es el siguiente:

La cantidad promedio de grupos formados fue de 13, con un minimo de 9 y un

maximo de 17

La cantidad promedio de tarjetas por grupo fue de 7, con un minimo de 3 y un

maximo de 18

Una vez realizado el ordenamiento de tarjetas abierto (open card sorting) se debe formar
grupos estandarizados con los grupos formados por los usuarios, asi por ejemplo el grupo
“Proceso de admisién” y el grupo “Area de admision” pueden juntarse en un nuevo grupo
llamado “Admision”. De esta forma se pas6 de un total de casi 60 grupos a un total de 36

grupos distintos, los cuales son:
1. Investigacion

2. Programas de estudio

3. Medios de comunicacion

4. Links y sitios relacionados

5. Asuntos estudiantiles



6. Admision e ingreso

7. Actividades extraprogramaticas

8. Docencia

9. Ayudas estudiantiles

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Becas

Intercambio internacional

Pastoral

Recursos

Gestion estudiantil

Estudios avanzados

Calendario, agenda y fechas importantes
Estructura organizacional

Directorio

Federacion de estudiantes
Administracion y finanzas

Fondos

Inscripcion y retiro

Sedes, facultades, carreras y unidades académicas
Servicios

Matricula, créditos y aranceles



26. Formacion curricular
27. Beneficios estudiantiles
28. Novedades

29. Desarrollo personal
30. Bienvenida

31. Informaciones varias
32. Oficinas dedicadas

33. Talleres y ayuda social
34. Inicio PUCV

35. Cultura y recreacion
36. Sin clasificacion

El paso de estandarizar los temas debe realizarse con cuidado para no parcializar los datos
obtenidos de la participacion de los voluntarios. Es posible observar que a pesar del proceso
de filtrado y estandarizacion la cantidad final de temas sigues siendo lo que se corresponde

con los datos que se presentan a continuacion:

El promedio final de tarjetas por grupo es de 12, con un minimo de 3 y un maximo de

34

El promedio de la cantidad de grupos a la que cada tarjeta fue asignada por los

participantes es de 6 grupos, con un minimo de 2 y un méaximo de 9

El promedio del porcentaje de acuerdo de cada tarjeta es de 19%, con un minimo de

11% y un maximo de 50%

El promedio del porcentaje de acuerdo de cada grupo es de 17%, con un minimo de

10% y un maximo de 32%




Las tarjetas con una con la ocurrencia mas elevada de acuerdo son:
o “Sistemas de ingreso a las PUCV” en el grupo “Admision e ingreso” con un 90%
o “Ingreso especial” en el grupo “admision e ingreso” con un 80%

o “Asuntos estudiantiles” en el grupo “Asuntos estudiantiles” con un 80%

Un 9% de las tarjetas esta en 2 o 3 grupos, un 62% entre 4 y 6 grupos y un 28% entre
7y 9 grupos

FPorcentaje del total de tarjetas

entre 7y 9
arupos

entre 4y 6
arupos

@Forcentaje del total de
tarjetas

entre 2y 3
arupos

0,00% 20,00% 4000% 60,00% 2000%

Ilustracion 3.13: dispersion de las tarjetas

El nivel o porcentaje de acuerdo de una tarjeta muestra la exclusividad de una tarjeta

respecto a un grupo, a modo de ejemplo, si una tarjeta aparece 10 veces en un solo grupo A

tendrd un 100% de acuerdo en ese grupo, mientras que si aparece 9 veces en el grupo A y 1

vez en otro grupo B, tendra un 90% de acuerdo en A y un 10% en B.

Si bien los promedios anteriormente entregados son de utilidad, se debe tener cuidado a la

hora de analizarlos. Por ejemplo, una tarjeta que aparezca 9 veces en Ay 1 en B obtiene un

promedio de 50% de acuerdo ([90+10]/2), al igual que una tarjeta que obtenga 5

selecciones en A y 5 en B. Para remediar el problema anterior se sugiere prestar atencion a

los valores maximos de cada tarjeta y cada grupo.



El cuestionario de salida de esta actividad recogio los siguientes resultados:
1. ¢(Cual es tu impresion general de la actividad, fue muy dificil?

La tarea no fue dificil para la mayoria, aunque algunos participantes destacaron que la gran

variedad de temas hacia la actividad menos simple.
2. (Hubieron temas que fueron dificiles de agrupar?, ;Cuales?

En este punto varios temas fueron mencionados, destacando “Oficina técnica VRADE”,

“Procesos Docentes” y “Sesiones del tribunal de mérito”
3. (Sientes que hay temas que faltan o sobran en el sitio?

En este punto los participantes sienten que sobra “Comunidad Rapa Nui” y que faltan las

mallas de las carreras.
4. (Tienes algiin comentario o acotacidon que desees expresar?

Se destaca en esta pregunta que algunos participantes opinan que si los temas en las tarjetas
son links dentro del sitio, entonces varios links serian poco significativos o confusos para

ellos.

¢) Evaluacién heuristica

La evaluacion heuristica contd con 4 evaluadores que encontraron 33 problemas, los cuales

fueron ordenados por orden de criticidad (frecuencia + severidad) de la siguiente forma:

1 | No existe una seccién o documento de ayuda de uso del sitio Criticidad

2 7,00
El sitio al agregar tantas informaciones en su zona central, hace irrelevante
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las noticias. Ademas todas estan resaltadas de la misma forma por lo que el
sitio sugiere cual es mas importante.(La informacion se hace carente de
utilidad). Si se hace clic en “ver mas” la lista que despliega es gigante y

hace uso excesivo del scroll

No existe ninglin tipo de estructura en los distintos menus, todas las

opciones se presentan al mismo nivel sin una organizacion clara

Existe inconsistencia en el uso del simbolo "flecha a la derecha" se usa

acompafado de las opciones de Volver, Arriba, Cerrar

La opcion de "Busqueda por Personas" no esta disponible

Al utilizar la opcion "Busqueda en el Sitio", cuando la busqueda no
produce resultados, el usuario no es informado de ello, simplemente la

pagina queda en blanco.

No orienta al usuario a cerca del lugar del sitio en donde se encuentra, ni

siquiera la URL indica en que lugar del sitio estamos ubicados.

Carece de mapa de navegacion, de apoyo para algin usuario que no

conozca el tipo de estructura organizacional

Mucha informacion en la pagina inicial.

En el buscador, al ingresar al buscador en Internet, existe un boton
"Volver" que no vuelve a ninguna parte. Al igual que en Busqueda
Avanzada en Internet. Y en todos los "buscadores" dentro de busqueda

avanzada por Internet.

7,00

6,50

6,25

6,25

6,25

6,25

6,00

6,00
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12

13

14

15

16

17

18

19

20

No se diferencian las paginas ya visitadas. 6,00

En la seccion "Concursos Académicos" existe boton que dice "Cerrar" que

: 5,75
no cierra nada.
El sitio principal estd optimizado solo para cierta resolucion. A altas 575
resoluciones hay un sector importante de la pagina que se pierde. ’
No utiliza metaforas conocidas para la realizacion de acciones comunes por 5 75
ejemplo Home, mail. ’
En la pagina principal no existe una opcion o link visible para el buscador, 5 50
el usuario debe navegar y encontrar la herramienta. ’
En Mozilla, al presionar sobre el banner superior derecho, se abre la misma 550
pagina inicial, pero sin los menus superior y lateral. ’
En la seccion "Bienvenidos" el enlace a Estructura Organizacional" no lleva 550
anada... la pagina se queda igual. ’
Existe inconsistencia en el lenguaje utilizado en las paginas, la opcion de 550
"Busqueda en el Sitio" se presenta en Inglés ’
No permite regresar a un estado o pagina anterior, pues no posee 5 95
mecanismos de volver en todas las paginas ’
Se ocupa el color morado para los link, siendo que este color se ocupa 5 95

generalmente para hacer notar que una pagina ha sido visitada.
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22

23

24

25

26

27

28

Posee muchas animaciones que pueden distraer la atencion del usuario.

Existe un banner al lado superior derecho que va cambiando cada vez que

se actualiza la pagina, esto puede provocar que el usuario se confunda.

En la mayoria de los sitios que pertenecen a la Universidad (Deporte
Universitario y otros), la interfaz del sitio, difiere de la interfaz de la pagina
principal, si se supone que pertenece a la misma institucion, deberia tener el

mismo formato.

Es comun en los sitios web que un banner sea un link. En la pagina central
sector sur oeste hay banners que llevan a sitios como Navegador
Académico y Universia, pero en la parte de arriba hay banner
promocionando al postgrado y a su lado un banner de como pagar la
universidad. Estos ultimos a pesar de ser informativos no llevan ningun
lado, una persona que quiera informarse del posgtrado o como pagar hara

instintivamente clic y se desilusionara.

En el menu lateral izquierdo se muestra una "flecha" donde deberia existir

una opcion, siendo que no existe y esta en blanco.

El banner superior derecho a veces muestra solo informacion, y otras es un

link hacia otra pagina.

En la seccion "Concursos Académicos" existe un mensaje poco claro que

dice "Bajar perfil postulante" y es siempre el mismo mensaje

Hay links que abren una nueva ventana y otros que navegan sobre la

misma, sin ninguna distincion o criterio aparente

5,25

5,25

5,25

5,25

5,25

5,00

5,00

5,00



29 | Existe inconsistencia en el lenguaje utilizado en el menu de la izquierda, 175
hay vinculos en inglés y espafiol. Por ejemplo "International Programs" ’

30  Cuando se accede a través del Link a "Busqueda Avanzada" se espera

encontrar el servicio que permita realizar una busqueda de ese tipo, sin
4,75

embargo lo que se encuentra es informacion tedrica a cerca de los

buscadores y listas de buscadores y/o directorios

31| No utiliza términos o freses estandar, por ejemplo usa la palabra "Portada" A
,75
para hacer referencia la pagina inicial del sitio;

32| Usa términos o frases poco familiares al usuario. Por ejemplo "Formas
4,75
Graficas" en el menu Servicios de la derecha

33 | El boton ir de la seccion de accesos directos, es innecesario en algunas
4,75
opciones que son ejecutadas al momento de ser seleccionadas.

Tabla 3.3: tabla de resultados de la evaluacion heuristica
Es posible observar que esta alta cantidad de errores hace ver que el sitio presenta obvios

problemas, algunos de los cuales se analizaran enseguida.

3.9.6 Analisis de los datos y problemas de usabilidad encontrados

Los siguientes 3 problemas fueron encontrados usando sélo Web Usage Mining
1. Problema de navegabilidad y acceso via buscadores

El siguiente problema fue encontrado tomando en cuenta que el 3% de los accesos se
realizaban a un area del sitio que contiene recursos educativos para profesores respecto al
tema de estadistica descriptiva. Esta area reportd mas accesos incluso que carreras o
admision, lo que puede parecer extrafio. Esta interrogante se complementé con el resultado

del andlisis de las busquedas en los motores como google, la que muestra que dentro de los



10 términos mas buscados se puede encontrar “percentil”, estadistica descriptiva”,
“exactitud”, “redondeo de datos” y “curtosis” (5 de los 10 primero términos), términos se

encuentran presentes en el area anteriormente mencionada.

La situacion es clara, el area mencionada es bien recurrida por los buscadores y una
busqueda de “percentil” entrega como primera ocurrencia el drea mencionada. Pero esto no
deberia ser un problema, sino mas bien una ventaja, una oportunidad de dar a conocer el
sitio a mas personas y tener un area que sea de frecuente uso y utilidad. El problema radica
en que las paginas de esta area accedidas a través de los buscadores son péaginas aisladas,
las cuales no poseen hipervinculos hacia otro lado, no poseen menu ni identificacion de
ningun tipo lo cual deja al visitante en un callejon sin salida. Este problema no es exclusivo
de esta area, otras busquedas como “Neruda” o “chilean currency” nos llevas a otros

callejones sin salida.

Tras investigar la naturaleza del problema se ha descubierto que este radica en la
construccion de algunas secciones del sitio en base a marcos (frames). Cuando el motor de
busqueda encuentra la informacién devuelve solo el marco principal que contiene la
informacion, dejando a la pagina sin cabecera y ment, provocando los problemas

mencionados.
2. Problema de actualizacion del sitio y acceso via buscadores

Este problema fue también descubierto mediante los datos entregados por WUM, los cuales
mostraron que  una buisqueda cominmente realizada era “usos y aplicaciones de la
dilatacién de la materia” y otras similares que tenian que ver con fisica. Estas busquedas
llevaban a un area del sitio con el mismo problema de marcos mencionado anteriormente y
con otro problema nuevo, cuando se seguia el hipervinculo llamado “Portada” se llegaba a
una version del portal de la PUCV que data del 2003. Esta version del portal esta
totalmente funcional y puede pasar bastante tiempo en la navegacion del visitante antes de
que se de cuenta que esta leyendo informacion de hace 5 afos, el visitante puede incluso no
notar el problema y considerar la informacion como actual y correcta. El andlisis de
mineria muestra que en el intervalo analizado (2 septiembre al 4 de octubre del 2007) este

portal antiguo recibid 245 visitas. Este problema si bien fue encontrado por primera vez con



WUM, también se encontrd en las pruebas de usabilidad, donde un participante utilizando
la herramienta de busqueda interna del sitio encontrd este portal antiguo y trat6 de resolver

la tarea usando la informacién que contenia.
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[lustracion 3.14: fragmento del sitio del 2003

3. Problema de carga del servidor y transferencia de archivos

El analisis de WUM muestra que un 60% del trafico en el servidor corresponde a archivos
de video en formato .mpg (35%) y .avi (25%), ademds de un 4% en documentos .pdf y
.doc. El trafico de estos archivos constituye un total considerable y se debe principalmente
al peso de éstos y a la manera en que se presentan. La mayoria de los archivos requiere de
descarga para ser visualizados y tienen nombres poco significativos que hacen que muchas
veces los usuarios deban descargar el archivo completo para saber si era lo que buscaban.
En el caso especifico de los videos estos pueden ser vistos en forma streaming solo si se
tiene el plug-in necesario y de forma poco practica, ocupando toda la ventana y sin mayor

informacion sobre el video.
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Tlustracion 3.15: Trafico del servidor por tipos de archivo

Los problemas anteriormente descritos fueron encontrados solamente analizando los datos
entregados por WUM. Los siguientes problemas que se expondran a continuacién toman en
cuenta los resultados de una o mas actividades, algunas de las cuales involucran también la

mineria web realizada.
4. Problema de accesibilidad para usuarios del navegador Firefox

Analizando los cuestionarios de entrada para las actividades y cuestionarios para usuarios
frecuentes del sitio, es posible encontrar que 50% de los encuestados usa o prefiere Firefox
para navegar por Internet y muchos de ellos lo utilizan de forma exclusiva. Resultd curioso
entonces que los datos de WUM sobre los navegadores mostraran que s6lo un 12% de los
visitantes al sitio utilizaran este navegador. Al profundizar en esta interrogante se encontro
que el sitio tiene problemas con el navegador Firefox, sobre todo para las paginas
dindmicas como impresion de cupones de pago, matriculas, certificados y otros. En la
imagen se puede apreciar la diferencia que existe al navegar el sistema de impresion de

cupones de pago con el navegador Explorer o con Firefox.



Estimado alumno, tu cuenta corriente registra cuotas impagas.
Para regulanzar tu deuda comunicate con nosotros al Call Center 227 30 30, una
ejecutiva de crédito y cobranza te entregars soluciones concretas de pago.

ARAMNCEL CuoTAS
Yalor de Arancel $ 796.500 Cantidad 5
BENEFICIODS Yalor 4 92.800
PAGO POR CREDITO PARA $332.500
CUPCNERA ABDONDS
Total Beneficios $332.500 Total Abonos 40
Saldo {Arancel-Beneficios) 4464.000
ESTADO DE CUOTAS
N® W¥alor de Cuota  Abono Total aPagar ¥Yencimiento Estado Pagar
1 £92.800 40 $92.800 31)j08/2007 Yencida D
2 $92.800 40 $92.800 281092007 Yencida [
3 $92.800 40 $92.800 3171042007 Vencida A
4 §92.800 $0 $92.800 307112007 Por Pagar D

[lustracion 3.16: Pagina en Explorer

Estimado ahunne, tu cuenta cormiente registra cuotas unpagas.
Para regulanirar ty deuda comunicate con nosotros al Call Center 227 30 30, una
ejecutiva de crédito v cobranza te entregara soluciones concretas de pago.

ARAMCEL
Valor de Arancel £ 796500
BENEFICTIOS

PAGO POR
CREDITO PARA $332.500
CUPONERA

Total Beneficios $332.500

Salde 454000

[lustracion 3.17: Pagina en Firefox

CTTOTAS

Cantidad 5
Valor $ 92.800
ABONOS

Total Abonos $ 0




Este problema no es menor, ya que es posible que hasta un 50% de los visitantes se sientan

frustrados al encontrar problemas de accesibilidad cuando navegan el sitio.
5. Problemas con la herramienta de busqueda del sitio

Estudios muestran que el 50% de los usuarios prefiere una navegacion orientada a la
busqueda (search oriented) frente a una orientada a links jerarquicos (hierarchy links
oriented). Esto nos dice que el 50% de nuestros hits en un sitio pueden ir directo a la
herramienta de buisqueda, y es posible observar que los motores y tecnologias de busqueda
en la web son un tema recurrente y que avanza rapidamente. En el dmbito de WUM se
ofrecen algunas herramientas nuevas que permiten analizar especificamente la blisqueda
interna del sitio, ofreciendo estudios que muestran la relevancia de descubrir que es lo que

los usuarios buscan dentro de un sitio web.

Frente a esta importancia que han adquirido las herramientas de busqueda interna en el
sitio, se presenta el problema en cuestion. El portal de la PUCV cuenta con un buscador el
cual la mayoria de los participantes reconocid desconocer, ya que no se encuentra resaltado
ni a la vista. Este buscador cuenta con varias opciones las cuales no parecen claras para el
navegante, segin mostraron las pruebas de usabilidad (especificamente la tarea n° 2).
Cuando los participantes ingresaron al area de busqueda se veian confundidos por las
opciones, siendo la opcion madés visitada “Busqueda avanzada”, dato que puede ser

comprobado mediante WUM (se encuentra dentro de las 15 areas mas accedidas).

En el area de busqueda, de las cinco opciones de busqueda que se ofrecen, s6lo una permite
buscar en el sitio y ésta herramienta se encuentra completamente en inglés, haciendo que la
busqueda sea complicada ya que las opciones de busqueda no son claras para los usuarios,
problemas que quedaron demostrados en las pruebas de usabilidad, donde un
comportamiento comun de los participantes fue expandir cada una de las opciones
ofrecidas, s6lo para seleccionar ninguna. Otro punto critico es la capacidad de busqueda en
si, ya que hay busquedas muy simples que no obtienen resultados como por ejemplo
“matricula” y ademds una busqueda sin resultados entrega una pagina totalmente en blanco,
sin ningln texto o imagen de caracter explicativo, lo que llevo a algunos participantes a

pensar que la herramienta estaba descompuesta o no funcional. Estos y otros problemas



relativos a la bisqueda interna del sitio pueden encontrarse en la evaluacion heuristica, en
los problemas n° 5, 6, 10, 15, 18 y 30. Finalmente cabe destacar que los participantes de las
pruebas de usabilidad recurrieron a la bisqueda interna en varias ocasiones para poder
resolver las tareas, y la mayoria de las veces la herramienta no fue de ayuda. Es posible
observar en la tabla de complecion de tareas que la tarea n°2 tiene un bajo porcentaje de

cumplimiento y un alto indice de dificultad, junto con un alto tiempo de complecion.
6. Problemas con la buisqueda en biblioteca

Segun lo encontrado con Web Usage Mining, la busqueda en biblioteca se encuentra dentro
de las 10 primeras areas mas accedidas (n° 6). Esta area a pesar de su alto nivel de acceso
presento varios problemas en las pruebas de usabilidad, siendo la tarea n® 5 (buscar un libro
en biblioteca) la tarea con el promedio de tiempo de complecion més largo. En primer
lugar, el sistema de busqueda no parece ser la opcion que mas llama la atencion de los
usuarios, ya que si bien esta presente en la pagina principal del sistema de biblioteca,
muchos participantes recorrieron exhaustivamente los menus buscando la opcion que les
pareciera correcta para buscar el libro. Una vez que los participantes se decidian a utilizar la
busqueda encontraban varias complicaciones. El sistema presenta al usuario 12 opciones de
busqueda ninguna de las cuales es autoexplicativa, llevando a los usuarios a elegir la que
les parece mas logica la que fue en general “sistema de biblioteca”, la opcion correcta es
“Opac (Catalogo local)”. Si el usuario no selecciona una opcion aparece un mensaje de
error al respecto, pero en vez de dejarlo recuperar el control y realizar una busqueda de la
manera indicada el usuario es llevado a una pagina de error 404. Una vez que los
participantes ya sabian como realizar la biisqueda se encontraban con un problema mas en
su camino, presionar “enter” el campo de busqueda en vez de accionar la busqueda hace

que la pagina se refresque, perdiendo el texto de busqueda escrito y la opcidn seleccionada.

Este sistema en general hace que el usuario se pierda en su utilizacion, llevandolo a
distintas partes inesperadas, no respetando las metaforas y atajos a los que los usuarios ya
estan acostumbrados. El otro sistema de busqueda de biblioteca, al cual se accede en el
menu de busqueda interna del sitio parece ser mas directo y obvio para los usuarios, pero
cuenta con varios errores como el de presionar “enter” el cual lleva a otra pagina sin sentido

para los usuarios.



7. Problemas de iconos, metaforas y links

Resumiendo un poco muchos de los problemas reportados en la evaluacion heuristica, es
posible observar que el sitio posee problemas respecto a la representatividad de los iconos,
el uso de metaforas y la claridad y resalte de los links. En las pruebas de usabilidad esto se
hizo presente en varias tareas y fue uno de los factores importantes en la complecion de

estas.

En la tarea n° 11 se pide al participante que busque un video, el cual se encuentra ubicado
en la pagina de la respectiva facultad que se muestra en el video. La mayoria de los
participantes encontrd 2 problemas relacionados en la ejecucion de esta tarea. El primero lo
encontraban cuando accedian a “Facultades y carreras” donde se puede apreciar una lista de
las facultades y sus respectivas carreras, en esta pagina cada carrera tiene un link hacia su
respectiva pagina, pero las facultades no poseen tal link, para acceder a la lista de
facultades se debe elegir una opcidon en el menu que nos lleva a una pagina distinta.
Practicamente el 100% de los participantes intent6 acceder a la facultad solicitada mediante
el titulo presente en “Facultades y carreras” y todos probaron como segunda opcion la
imagen que se presenta al lado del titulo, la cual posee un simbolo “>" que hizo pensar a
muchos usuarios que algo se desplegaria o alguna accion estaba asociada a éste. El segundo
problema lo encontraron una vez que llegaron a la pagina adecuada de la facultad, donde si
bien hay poca informaciéon muchos usuarios tuvieron problemas en distinguir el link que
pertenecia al video del resto de los links que lleva a otras paginas. Hubiera bastado con una

metafora conocida y un icono para que los usuarios lo encontraran enseguida.
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[lustracion 3.18 y 3.19: A la izquierda: el texto y la imagen eran obvios links para el

usuario.

A la derecha: el recuadro con la punta de flecha no es un link, no hace nada.
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[lustracion 3.20: 43% de los participantes no vio el link

Este problema no es aislado se repite en varia areas del sitio y se puede encontrar
problemas relacionados en la evaluacion heuristica, en los problemas 2, 4, 11, 14, 15, 20,
27,30, 31 y 32. Todos estos problemas resultan en una navegacion mas compleja, donde el
usuario debe escanear visualmente todo el sitio y debe pensar mucho mas para poder
encontrar lo que busca, y puede terminar no encontrandolo (como sucedié seguido en las

pruebas de usabilidad).
8. Problema de inconsistencia de estilo

Otro problema altamente reportado tanto en la evaluacion heuristica (n°® 18, 23, 24, 26, 28 y
29) como en los cuestionarios de salida es la inconsistencia que tiene el sitio a través de las
distintas areas que lo componen. Esta inconsistencia se extiende tanto al estilo grafico y
disefio como a las metaforas, uso de lenguaje e idioma. Este tipo de problema hace que un
usuario tenga que reaprender toda una interfaz cada vez que accede a un area distinta del

portal, aumentando su carga en memoria y contradiciendo varias heuristicas y principios de



usabilidad. Se puede destacar también que muchas de estas areas poseen su propio dominio

dificultando la mineria web.
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[lustracion 3.21: Muchas areas del sitio presentan su propia interfaz distinta

9. Problema de estructura y navegacion

Cuando se entregaron los resultados del ordenamiento de tarjetas ya se adelantd algo sobre

este problema. En esta actividad es posible observar que el grado de acuerdo alcanzado por

cada grupo es bajo y que s6lo un 9% de las tarjetas estuvo entre 2 y 3 grupos y ninguna

tarjeta fue exclusiva de un grupo. Esto hace ver que la gran cantidad y variedad de los

temas se hace dificil de digerir para los participantes, los que no llegaron a un acuerdo total

sobre como deberia ser la estructura del sitio. Lamentablemente esto nos hace ver el

problema pero no nos ofrece una solucidon concreta, ya que la mayoria de los participantes

estructur6 el sitio (muchos sin conocerlo) de manera similar a como este ya esta construido.

Y la manera en que este estd construido ocasiona problemas que se pueden encontrar

mencionados en la evaluacion heuristica en los items 2, 3, 7, 8, 9 y 15.



Estos problemas se observaron frecuentemente en las pruebas de usabilidad, donde se hizo
obvio que a los participantes les costaba encontrar enlaces claros y significativos donde
acceder para ejecutar la tarea. Muchos usuarios se pierden en el camino y desisten, otros
recorren el portal perdidos hasta que desisten y esto puede verse reflejado en WUM que
muestra que 80% de los accesos es solo al sitio principal, ademdas de decirnos que 24% de
los visitantes so0lo ve una pagina y que la mitad de estos ve el sitio por un minuto o menos.
Cabe destacar ademds que solo 6 tareas de las pruebas de usabilidad tienen promedios de
compleciéon menor al minuto y que mas de la mitad tiene altos indices de dificultad, siendo

que son tareas que deberian ser rutinarias y accesibles.

En la etapa de definicion de objetivos de la evaluacion de usabilidad se establecieron 4
puntos que se pretendian observar, los cuales se mostrardn ahora a modo de resumen de los

resultados generales de la evaluacion.
« Facilidad y efectividad de la navegacion:

Medio/bajo. El sitio cuanta con problemas de estructura, metaforas poco significativas,
inconsistencia en los estilos e idiomas lo que hace que el sitio sea confuso y poco
navegable. Muchas tareas que deberian ser simples tuvieron tiempos inapropiados de

complecion debido a los diversos problemas existentes.
« Utilidad del contenido: Medio/alto.

Los contenidos del sitio web son del agrado de los usuarios, tal como ellos lo dieron a
conocer en las encuestas y formularios. El sitio cuenta con una gran cantidad de
informacion util para alumnos y posibles alumnos, aunque el foco el sitio parece ser captar
alumnos nuevos mas que asistir a los existentes. La manera en que el contenido esta

dispuesto no es del agrado del promedio, pero la informacion esta.
* Efectividad de la presentacion de la interfaz: Media/baja.

Los iconos, vinculos, imagenes y contenido del sitio se presentan de forma inconsistente y
en desorden. Ya que el contenido es util la efectividad para presentarlo es baja, como se

muestra en el mediocre porcentaje de complecion de las tareas y en sus latos tiempos de



complecion. Los formularios mostraron el desagrado del disefio del sitio por parte de los
usuarios mas experimentados y visitantes frecuentes, mientras que parecia complacer a los

visitantes mas remotos.
« Exito en la realizacion de las tareas: Media.

El promedio general de complecion de las tareas fue de un 62%, con un promedio de
tiempo de 1 minuto y 42 segundos. Esto muestra un resultado medio, no optimo pero
tampoco pésimo, que refleja la baja satisfaccion del usuario ante el sitio frente a tareas
criticas y frecuentes como buscar un libro en biblioteca, y la media/alta satisfaccion frente a
tareas cortas y especificas (por lo general orientadas a la captacion de alumnos) como

encontrar el puntaje de cierre de una carrera para el afo anterior.

Recomendaciones y propuesta de soluciones

Aunque el objetivo del presente proyecto no es realizar un andlisis de usabilidad a fondo
que incluya soluciones, se presentan a continuacion recomendaciones que puedan ayudar a
la solucion de los problemas descritos, con el fin de mostrar la validez y fidelidad del

experimento realizado.
1. Para el problema de navegabilidad y acceso via buscadores

Se recomienda prestar mayor atencién a los buscadores, la indexacion y la tecnologia
utilizada en el sitio. Las paginas con marcos (frames) ya no son utilizadas ya que provocan
varios problemas [38] como los que se han dado acé asi que es recomendable reconstruir
aquellas paginas que los usen usando mejores tecnologias como CSS (Cascade Styling
Sheets). Tener un sitio que aparezca en un buen lugar en los motores de busqueda puede ser

una gran ventaja si se sabe aprovechar.
2. Problema de actualizacion del sitio y acceso via buscadores

Ademas de lo descrito en el punto anterior se recomienda hacer una revision de aquellas
paginas que estan activas en el servidor y de los enlaces que componen el sitio, buscando

que todos estén correctos y actualizados.



3. Problema de accesibilidad para usuario del navegador Firefox

Se recomienda prestar atencion a la tecnologia y métodos utilizados para construir el sitio,
para que esta sea compatible con la mayoria de los navegadores. No se debe obligar al

usuario a renunciar a sus preferencias.
4. Problemas con la herramienta de busqueda del sitio

Habiendo remarcado la importancia de la blsqueda interna se recomienda que le
herramienta de busqueda sea mejorada por una mas dindmica, en espaiol y con mayor
potencia. Ademads la herramienta de busqueda deberia aparecer claramente en el portal del
sitio para su facil acceso por lo visitantes. Se recomienda reemplazar la herramienta de
acceso directo para darle ese lugar a una barra de busqueda, o en su defecto complementar

ambas.
5. Problemas con la busqueda en biblioteca

Se recomienda en este punto hacer mas claro e intuitivo el uso de la herramienta, enfocando
su disefio no a como estd construido el sistema de biblioteca, sino a que es lo que necesitan
buscar los usuarios. A modo de ejemplo, poner menos opciones de busqueda, donde la
opcion por defecto sea la busqueda en el catalogo de libros que la biblioteca dispone para
los estudiantes, y donde esta opcion sea algo entendible por un estudiante como “libros para
préstamo” o “libros disponibles” y no “Opac”. También se recomienda poner atencién a las
reglas y costumbres de navegacion, donde por ejemplo presionar “enter” en un formulario
es considerado como “submit” o ejecutar. TOmese en consideracion que a algunos

participantes les tomo casi 5 minutos encontrar un libro en el sistema.
6. Problemas de iconos, metaforas y links

Se recomienda al igual que en punto anterior prestar atencidn a las costumbres y
convenciones en el diseno de sitios web, ademas de realizar una revision de la navegacion
logica sobre el sitio. Se recuerda que poner un hipervinculo es facil y que los usuarios
tienden a buscar imagenes o iconos que los guien con mayor facilidad ya que el usuario

prefiere reconocer antes que recordar o descubrir desde cero.



7. Problema de inconsistencia de estilo

Se recomienda pensar en el sitio como un todo integrado, una parte crucial de la
organizacion que debe estar alineada con la estrategia y debe reflejar el caracter de la
PUCV. El sitio como esta ahora refleja s6lo una unidon azarosa de paginas web sin
consistencia ni sustancia. Mantener un estilo y consistencia de convenciones y metaforas a
lo largo del sitio ayudard a los usuarios a reducir su carga en memoria, mejorar la

realizacion de sus tareas y aumentard su satisfaccion en el uso del mismo.
8. Problema de estructura y navegacion

Este es el problema principal y mas critico del sitio, y probablemente el mas dificil y
costoso de corregir. Se recomienda para solucionar los problemas presentes en ésta area una
reestructuraciéon del portal ademds de la inclusion de guias para la navegacion. Esta
reestructuracioén debe tener por objetivo aminorar la carga de informacion que es presentada
al usuario de una sola vez, permitiéndole absorber ésta mas rapido. Recomendaciones

puntuales podrian ser a modo de ejemplo:

reducir la cantidad de noticias presentadas en la pagina inicial

reducir la cantidad de links poco relevantes

integrar un menu que despliegue mas opciones de forma jerarquica

afiadir textos alternativos explicativos (tooltips) en links e imagenes importantes
afiadir un guia de navegacion

afadir indices y anclas en paginas cuyo texto se extiende demasiado verticalmente

También seria interesante poder dar a elegir vistas personalizadas a los usuarios del sitio,
los cuales pueden identificarse via usuario y contrasefia si asi lo desean, de esta forma un
usuario regular del sitio podria sentirse mas comodo con éste. Sea como fuere que se
implemente el cambio este debe guiar al navegante por ciertos caminos 16gicos mas que

ofrecerle toda la diversidad de la universidad de golpe.

9. Problema de carga del servidor y transferencia de archivos



Para este problema se recomienda incorporar tecnologia que permita la visualizacion en
tiempo real de los archivos sin tener que descargarlos. En el caso de los videos la
tecnologia streaming de flash (formato .flv) utilizada ampliamente en la actualidad en sitios
como Youtube.com es recomendada. Esto reduciria tanto la carga en el servidor como en el
cliente. Otra recomendacion nace de la tarea n° 11 de las pruebas de usabilidad, en la que
muchos usuarios ingresaron al vinculo “Video PUCV” en la portada pensando que era una
seccion donde podian encontrar videos sobre la PUCV. La implementacion de esta area

seria una buena idea, mucho més accesible que los videos asi como estan puestos ahora.

3.9.7 Analisis y validacion de la propuesta de integracion de WUM al
proceso de evaluacion

A lo largo del presente se han presentado varios estudios teoricos, investigacion de
conceptos y casos practicos, posteriormente los conocimientos adquiridos se pusieron en
practica al realizar una evaluacion de usabilidad completa sobre un sitio web. Todo este
proceso tiene como intencion hacer un aporte a la evaluacion de usabilidad de sitios web,

en este caso, mediante Web Usage Mining (WUM).

Anteriormente a la descripcion de la realizacion de la evaluacion de usabilidad se hizo una
propuesta sobre como integrar WUM a un proceso mas completo de evaluacion basados en
el hecho de que los logs de acceso del servidor no son fuente suficiente de informacion para
hacer andlisis y recomendaciones de usabilidad. La evaluaciéon se hizo basada en la
propuesta, buscando contrastar la teoria con practica, realizando las 5 actividades

propuestas de forma integrada. ;Qué fue lo que se descubrio?, ;Es valida la propuesta?

La propuesta cuenta con 2 hipdtesis no excluyentes y 4 puntos, los cuales parten de la base
que WUM debe realizarse dentro de un proceso mas completo de evaluacion de usabilidad.

Estas hipotesis y puntos son:

e WUM debe ser realizado con anterioridad a las demas actividades, ya que los resultados

obtenidos pueden ser de utilidad para guiar la realizacion de las otras actividades.



e Los resultados de todas las actividades encuentran un complemento en la etapa de
analisis, es decir, los resultados de WUM se complementan con los resultados del resto

de las actividades una vez que se pasa a analizar la informacidon obtenida.

1. Desarrollar las  preguntas que se usardn en otras  actividades
2. Desarrollar hipotesis que se pueden probar mediante otras actividades
3. Probar y apoyar hipotesis que se desarrollen en otras actividades

4. Obtener datos para mejorar el sitio web en aspectos técnicos

Los primeros dos puntos se corresponden con la primera hipdtesis y el tercer punto se

corresponde la segunda. El cuarto punto puede darse en cualquiera de la dos hipdtesis.

El resultado de las actividades muestra que ambas hipotesis y cuatro puntos son posibles,

dando los siguientes ejemplos para cada punto:
1. Desarrollar las preguntas que se usaran en otras actividades

En el presente caso, debido a la gran cantidad de accesos que presentaba la pagina principal
frente al resto de las 4reas (80% frente a un 1% la siguiente mas alta) surgio la pregunta n°
10 de los formularios de entrada y usuario frecuente. Esta pregunta buscaba obtener la
opinién de los usuarios respecto a que buscaban en el sitio cuando ingresaban a €l y se
obtuvo que la mayoria so6lo buscaba el web mail y el navegador académico (ambos se

encuentran juntos), cuyos accesos no quedan registrados en el servidor analizado.

Otra pregunta desarrollada influenciada por los resultados de WUM es la pregunta 11 del
cuestionario para usuarios frecuentes. Esta pregunta busca saber desde donde prefieren
acceder al sitio los usuarios, dado el alto nivel de accesos registrados desde dentro de la
universidad. Los cuestionarios confirmaron la preferencia de los usuarios de acceder desde

dentro de la universidad.

2. Desarrollar hipétesis que se pueden probar mediante otras actividades



Debido a los datos entregados por WUM que nos dicen que un importante porcentaje de
usuarios visita en poca profundidad el sitio (app una pagina por sesidon) y por poco tiempo

(un minuto o menos) surgieron dos hipdtesis interesantes:

Los usuarios encuentran lo que buscan rapidamente dentro del sitio

Los usuarios se frustran rapidamente en el sitio y lo dejan

Las pruebas de usabilidad muestran ambas son posibles, dependiendo del objetivo de la
visita. Para visitas rutinarias, que varios usuarios confirmaron hacer, al web mail o
navegador académico la primera hipotesis es cierta, mientras que para visitas menos
usuales como buscar un formulario para un tramite (tarea n° 18) la segunda hipdtesis es

probable.
3. Probar y apoyar hipétesis que se desarrollen en otras actividades

En este punto WUM se mostro util en esta evaluacion, aportando con datos que
corroboraron varios de los problemas encontrados y reportados en el presente informe. A
modo de ejemplo se encuentra el problema de accesibilidad con Firefox que fue encontrado
al contrastar los datos de los cuestionarios con los datos de WUM, también el problema de
la busqueda interna del sitio en que WUM comprueba lo obtenido mediante las pruebas de
usabilidad respecto a la opcion de busqueda més logica para los usuarios (y la vez errada),
por ultimo cabe mencionar el problema del sistema de busqueda de biblioteca donde WUM
ayuda a resaltar la importancia del problema siendo esta area la 6ta en la lista de area mas
accedidas, recibiendo 3.119 visitantes en un mes muchos de los cuales deben haber

encontrado todos los problemas descritos.
4. Obtener datos para mejorar el sitio web en aspectos técnicos

Este punto puede ser probablemente donde hubo mejores resultados. Tres problemas fueron
encontrados s6lo usando WUM antes de realizar el resto de las actividades, ademas de
encontrar marcadas y posiblemente valiosas tendencias en el aspecto temporal del ingreso
al sitio. Se descubrieron problemas de accesibilidad con Firefox, de carga del servidor
debido a la descarga de videos, problemas de actualizacion del sitio y problemas con los

buscadores y la navegacion del sitio.



Conclusién de la propuesta

Como conclusion los 4 puntos son posibles haciendo que ambas hipdtesis sean también
posibles. Es por lo tanto recomendable incluir WUM en un proceso de evaluacion de
usabilidad de sitios web, ya que aportara con informacion 1til por si s6lo como también en
complemento de las demds actividades. Queda probado que es conveniente realizar WUM

con anterioridad a las demads actividades ya que puede ser de utilidad.

Como parte del experimento general del proyecto se realizaron dos evaluaciones de
usabilidad sobre dos sitios web distintos, uno de estos procesos se realizéo sin WUM vy el
otro con este. El realizador de este proyecto considera que comparativamente, la evaluacion
con WUM es mas completa que la otra ya que posee mayores fundamentos y consta de
datos particulares obtenidos de los participantes y de datos generales obtenidos del total de

usuarios del sitio.

Respecto a lo propuesto al comienzo del proyecto sobre encontrar una relacion entre las
salidas de WUM vy las entradas de las pruebas de usabilidad, en realidad no existe una
correlacion fija e inalterable. No se puede asegurar con seguridad que ciertos datos
especificos de WUM seran siempre utiles y necesarios para ciertas actividades de
evaluacion. En el caso particular de este proyecto los ejemplos dados anteriormente
muestran como si existid cierta relacion entre la mineria y las actividades, pero esta
relacion puede variar dependiendo de cada sitio y sus datos encontrados. Por lo tanto la
relacion encontrada es que los datos de salida de WUM pueden servir como guia en la
realizacion de las otras actividades, pero la forma en que esto sucede dependera del caso

particular analizado.

Por otro lado, se confirma la necesidad de complementar WUM con otras técnicas de
evaluacion de usabilidad, ya que en el desarrollo de la evaluacion sobre el sitio de la PUCV
se vislumbré que técnicas como pruebas con usuarios y encuestas son mejores a la hora de
encontrar problemas. Ademas en la lista de problemas encontrados puede verse que hubo
problemas encontrados con y sin WUM, lo que ratifica que se debe complementar y no usar

por si s6lo.



Para finalizar se presentaran las ventajas y desventajas de Web Usage Mining encontradas

en la realizacion del presente proyecto

Ventajas v desventajas de WUM

Ventajas

* Informacion técnica facilmente disponible: los logs no son dificiles de obtener en la
mayoria de los casos, quizas se tengan mayores complicaciones si el evaluador no es el
duefio del servidor, pero si existe buena comunicacién y disponibilidad deberia haber

buenos resultados.

* Se pueden encontrar problemas directamente: como se ha visto en la realizacion del
presente proyecto, 3 problemas fueron encontrados solo usando la informacion entregada
por las herramientas, lo cual fundamenta bien el uso de estas herramientas para mejorar un

sitio web.

» Herramientas gratuitas: existen algunas herramientas gratuitas y accesibles y se espera

que existan mas en el futuro, cuando se haya realizado més trabajo en el area.
Desventajas

+ El analisis puede ser confuso: las herramientas de WUM actualmente no permiten hacer
una distincién clara del sitio, como lo seria por ejemplo, si generaran un mapa interactivo
del sitio. En la Ilustracion n° 22 se puede observar como un evaluador podria pensar que la
primera ocurrencia en la lista es la padgina mas visitada, cuando en realidad las primeras
ocurrencias son todas partes de la pagina principal (ment, banner, footer, top, etc.). Este

tipo de problema hace dificultoso examinar los resultados de forma répida e intuitiva.

* El sitio no siempre esta diseiiado para que sea facil de analizar: como se puede ver en la
imagen las carpetas y archivos no tienen por lo general un nombre significativo que indique

que es y donde esté sdlo con leerlo.

* Los accesos a otros servidores se deben integrar o la informacion queda incompleta:

como se ha descrito antes, en servidor guarda sélo los accesos que éste a recibido, si se



quiere realizar un estudio de mineria de uso web mas completo se debera integrar los datos

encontrados por otros servidores relacionados al del sitio en cuestion.

[lustracion 3.22: Andlisis de las paginas mas visitadas

Rank Page

1 /pd4_extension/site/port/menu.html — 274892 10.81%
2 /fset/head.htm| 262754 10.34%
3 /pd_extension/site/port/portada.htrml . B s AR 260643 10.25%
4/ = Péglna inicial 249914 09.83%
5 /footer/foot.html 261760 10.30%
& /ffset/contl.himl 237877 09.36%
7 Jfprontus_marquee/site/edic/base/port/marques , xr— 490528 19.30%
& /p3_carrera/site/port/carreras.html 22346 0D0.B8%
9 /fp3_admision/site/port/admision.html 5773 00.23%
10 /postgrado/pags/cont.html 4967 00.20%
11 /p3_postgrado/site/port/postgrado.him| 4769 00.19%

12 /site/pags/top/top.html 4891 00.19%



4. Conclusiones

En el presente informe se ha logrado describir el marco tedrico base para la realizacion del
proyecto, presentando las definiciones, ejemplos, estado del arte, casos practicos,
propuesta de integracion, realizacion de las actividades de evaluacion y comprobacion de la
propuesta. Se ha logrado satisfactoriamente terminar con lo establecido al inicio del

proyecto y en los objetivos.

El desarrollo del proyecto tuvo algunos percances y atrasos debido principalmente a la
dependencia de las empresas duefias de los servidores y los logs de acceso, los cuales son
indispensables para el proyecto. La recopilacién de informaciéon ha sido menos productiva
de lo planeado debido a la escasa informacion gratuita respecto al tema de WUM vy sus
casos practicos en la web. De todas formas el estudio tedrico y practico han sido
completados satisfactoriamente, y se ha logrado realizar una propuesta de integracion de

WUM al proceso de evaluacion de sitios web, logrando buenos resultados.

Como se explica més detalladamente en la seccidon anterior, los objetivos propuestos
respecto a la propuesta de integracion y su validacion fueron cumplidos como se esperaba.
WUM resulta de utilidad en un proceso de evaluaciéon de usabilidad, apoyando y
complementando los resultados obtenidos mediante otras actividades y aportando con datos
propios y unicos. La mineria ayud6é a encontrar varios problemas por si sola y como
complemento del resto de las actividades y sus datos sirven también para proponer

soluciones y mejoras.

Si bien el proyecto ha terminado este da lugar a posibles trabajos futuros para otros tesistas
o estudiantes. Mucho trabajo queda por ser desarrollado en el area, especialmente
mejorando las tecnologias y herramientas existentes para lograr un analisis mas preciso y
detallado. Herramientas que provean analisis de caminos mas completos y que generen

informes mas “amigables” y faciles de comprender. El 4rea de la personalizacion web a



partir de web mining y herramientas de captura de datos de la interfaz promete trabajo y

mejoras que pueden llegar a buenos resultados.

La documentacion y casos practicos encontrados en la literatura tienden a enfocarse en
estudios de mercado, donde se busca conocer al usuario para poder convertirlo en cliente o
afianzarlo como comprador, pero no se debe olvidar que uno de los objetivos principales de
la web es entregar y difundir informacion, la cual crece cada dia y hace necesario mejores
formas de difundirla. La usabilidad juega un papel importante en la ayuda a la mejor
difusiéon y comprension de la informacion, al mejor uso de los sistemas de todo tipo
(gubernamentales, médicos, de ayuda al ciudadano, etc.), a la inclusion de las personas con
discapacidades al mundo de los sistemas de informaciéon y otras facetas que no
necesariamente tienen que ver con el comercio electronico. Por esto es que este proyecto ha
dado resultados exitosos y novedosos al abarcar el tema de Web Usabe Mining desde el

punto de vista de la usabilidad, en un proceso de evaluacion clasico.
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