G S D Interaccion Juan José Fabregas

Sobre la arquitectura de la informacién?

Uno de los principales objetivos de la mayoria de los sitios de Internet consiste en transmitir
informacion adecuada y util para un sector mas o menos definido de usuarios. Para que esa
transmisién de la informaciéon cumpla su finalidad, los contenidos deben ser los adecuados v,
ademas, deben estar convenientemente organizados. Esto es especialmente importante si
nuestro web site ofrece o vende productos o servicios, dado que muy probablemente el usuario
deseara obtener informacidén precisa acerca de los mismos antes de tomar la decision de
compra.

El concepto de arquitectura de la informacién se refiere a cémo se estructuran los contenidos y a
como se organiza la navegacion por ellos en un web site. El objetivo fundamental consiste en
que los usuarios encuentren rapida y faciimente la informacion o servicio que buscan.

Si disponemos de un web site visualmente agradable, estético y con unos contenidos valiosos e
interesantes, pero mal organizados y con una navegacion complicada que provoca
desorientacion y serias dificultades para encontrarlos, probablemente fracasaremos en nuestro
objetivo comercial.

Hay cuatro principios basicos referentes a como estructurar la informacion:

1. Dividir el contenido en unidades légicas.

2. Establecer una jerarquia de importancia entre las unidades.

3. Usar la jerarquia para estructurar las relaciones entre las unidades.
4, Construir un web site que respete esta estructura de la informacion.

Mucho antes de que apareciera Internet y la web, los psicélogos cognitivos ya tenian suficiente
soporte empirico respecto al hecho de que los lectores aprecian que la informacidon esté
organizada en pequefias unidades faciles de identificar y ubicar. Este fendmeno resulta muy dtil
para la web porque:

a) Pocos internautas pasan mucho tiempo leyendo un texto largo en pantalla.

b) Los internautas que hacen click en un link esperan encontrar una informacion especifica
y relevante para ellos, no una gran parrafada.

C) Empaquetar la informacion en pequefias unidades ayuda a organizarla y presentarla, y
resulta mas manejable.

d) Las pequefias unidades de informacion se adaptan mejor al reducido espacio de una
pantalla de ordenador.

El concepto de unidad de informacion o chunk es flexible. La unidad viene dada por el sentido
comun o la logica interna del contenido, o por la conveniencia. Un buen recurso consiste en dejar
que los propios contenidos nos sugieran cémo dividirlos, empaquetarlos y organizarlos. Esto no
significa, sin embargo, que necesariamente tengamos que dividir el contenido de un web site de
forma arbitraria o sin sentido.

La organizacion jerarquica es una necesidad de la web. La mayoria de los web site se organizan
de manera jerarquica segun un criterio de importancia o desde lo mas general a lo mas
especifico.

' En este apartado se recogen algunas de los conceptos desarrolladas en los contenidos
tedricos de laboratorio “Mensajes multimedia” y “Sistemas de informacién on-line”
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Cuando un usuario entra en contacto con un web site se genera un modelo mental o un mapa
cognitivo del mismo que va perfeccionando mientras se mueve por él. El éxito de un web site
depende, en una medida importante, de cuanto se ajuste a los modelos cognitivos que generen
sus usuarios y a las expectativas que se deriven de dichos modelos.

Un web site bien organizado permite que los visitantes generen facilmente un mapa cognitivo, a
partir del cual hagan predicciones exitosas acerca de lo que pueden encontrar y donde. En
cambio, si montamos nuestro web site sin una estructura logica, los usuarios no pueden hacer
predicciones adecuadas lo cual les genera desorientacion y frustracion y aumenta la probabilidad
de abandono.

Una vez hemos organizado los contenidos, debemos comprobar que los elementos de
navegacion (menus, botones, etc.), se ajustan a ellos y respetan la estructura, permitiendo que
los usuarios se muevan por los mismos de forma légica y natural. Como norma general,
debemos evitar los excesos tanto en la longitud como en la profundidad de los menus.

Aunque podemos basarnos en nuestros conocimientos técnicos previos, sélo el seguimiento del
uso que hacen los usuarios de nuestro web site, y de cdmo se mueven por él, nos permitira
ajustarlo convenientemente a sus requerimientos.

Si nuestro web site contiene grandes cantidades de informacion, una tabla de contenidos con
links bien organizados puede ser una herramienta de navegacion muy Util.

Estructura del web site

La posibilidad de establecer links entre los contenidos que nos ofrece el lenguaje HTML nos
enfrenta a un reto consistente en organizar dichos contenidos de una forma l6gica para facilitar
los procesos de comprension de los lectores.

Los web site se construyen en torno a unas estructuras basicas que conforman los fundamentos
de su arquitectura y determinan las funcionalidades de navegacion de la interficie. Moviéndose
por esta arquitectura los usuarios generan su modelo 0 mapa cognitivo del web site.

Podemos utilizar 4 estructuras basicas para construir un web site segun unos criterios que
determinan la organizacion: secuencia, rejilla (matrices), jerarquia y red (webs).

Secuencia

Es la manera méas simple de organizar la informacién. Existen multiples criterios a partir de los
cuales pueden ordenarse los contenidos siguiendo una secuencia. Podemos destacar, como
ejemplos de secuencias tipicas, las que se ordenan segun un criterio “cronoldgico”, una serie de
pasos, un criterio de “concrecion” (de lo general a lo concreto), o a un criterio alfabético
(glosario, indice alfabético...).

Este tipo de estructura puede ser adecuada para presentar contenidos que necesariamente
deben “aprenderse” en un orden determinado, o para presentar una secuencia de pasos que
deben ser seguidos de forma estricta.

En una secuencia, cabe la posibilidad de que alguna/-s pagina/-s incorpore/-n links a otras que
ofrecen informacion complementaria y que, a su vez, pueden conformar una “sub-secuencia”.

Rejilla (matriz)
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Esta estructura es util cuando los contenidos se organizan segun dos criterios (variables) que
establecen las unidades de informacion. Requiere que las unidades de informacion que la
conforman se ajusten perfectamente a los criterios que las generan.

Estas estructuras implican que los usuarios reconozcan los criterios a partir de los cuales se
generan, y por ello son apropiadas para usuarios expertos en los contenidos que se presentan y
en la logica interna de los mismos. Son utiles los recursos graficos (mapas) para guiar a los
usuarios.

Jerarquia

Las jerarquias constituyen las estructuras mas adecuadas para organizar contenidos complejos
en general. Por otra parte, resultan muy adecuadas para los web sites dado que éstas suelen
organizarse a partir de una home page.

Red

Estas estructuras son muy poco restrictivas. Las relaciones se establecen de una forma
relativamente libre y basica, en funcion de la propia logica de los contenidos, permitiendo que los
usuarios se muevan por la informacién segun sus propios criterios o intereses. Son poco
predictivas y suelen generar cierta confusion a los usuarios.

Los web site mas complejos suelen utilizar varias o todas las estructuras propuestas. Excepto
aquellos que estan organizados siguiendo de forma estricta una estructura determinada y
obligando a los usuarios a seguirla, la mayoria ofrecen una amplia libertad de movimientos a los
usuarios. Sin embargo, el hecho de que puedan moverse por nuestro web site de forma libre y
siguiendo multiples caminos, no implica que debamos desatender la necesidad de organizar los
contenidos.

Los objetivos del web site determinan en gran medida la arquitectura del mismo. En este sentido,
cuando el objetivo es un “entrenamiento” (training), por ejemplo, la estructura de contenidos
utilizada suele ser la secuencial y se deben evitar, en la medida de lo posible, links que
constituyan salidas de la secuencia principal, limitando las opciones de navegacién a “pagina
previa’ y “pagina posterior’. Dado que las opciones de navegacion son restrictivas, es posible
controlar el tiempo necesario para recorrer toda la estructura de contenidos e informar de esto a
los usuarios. Estas aplicaciones de “training” suelen incorporar tests para valorar el nivel de
comprension-aprendizaje del usuario. La informacion correspondiente a las respuestas que se
dan a los tests es almacenada en bases de datos, junto a otras informaciones Utiles para la
gestion (actualizacion — adecuacion...) de los contenidos del web site. Todo lo anterior implica
que los usuarios deben registrarse.

Las estructuras orientadas a la ensefianza desde una perspectiva mas amplia (no
exclusivamente entrenamientos), suelen organizarse segun una secuencia pero permiten una
mayor libertad de movimientos desde la linea principal. Los contenidos se presentan de forma
mas sofisticada y se organizan con mayor profundidad que en el caso de los entrenamientos. Si
bien es cierto que los links constituyen un poderoso recurso para aportar informacion de manera
controlada, también lo es el hecho de que el navegar de un lado para otro por la web puede
generar distraccion y desorientacion en el usuario. Puede resultar aconsejable, pues, que en los
web site 0 aplicaciones orientadas a la ensefianza los links para ampliar informacién se situen en
una pagina separada de los contenidos principales. En este tipo de web sites, también resulta
aconsejable incorporar una opcién que permita que los usuarios puedan “imprimir” los contenidos
para una revision o lectura posterior. Estos contenidos pueden estar preparados en una version
especifica para imprimir en papel que puede reunir en una pagina A4 el contenido distribuido en
varias paginas html en el web site.
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Las aplicaciones orientadas a la formacion continua suelen ser utilizadas en procesos de
autoformacién o con un fuerte componente de formacion auto-dirigida. Los usuarios de estas
aplicaciones o web sites suelen sentirse incomodos con las restricciones debido, precisamente,
al hecho de que tienen asumido que son los méximos responsables de gestionar su propio
proceso de aprendizaje. Las estructuras flexibles de contenidos, no lineales y altamente
interactivas, son las mas adecuadas para estos casos, en los cuales es dificil prever qué
aspectos resultan mas interesantes para ellos. El disefio del web site y de la interficie debe
permitir un rapido acceso a un amplio espectro de conocimientos, dentro de la propia aplicacion
o web site o fuera de ella. Los glosarios, y las listas con links bien organizadas, suelen constituir
un Optimo recurso en estos casos. No obstante, no deben olvidarse recursos gréaficos
(ilustraciones, esquemas, etc.), para darle mayor calidad y utilidad a los contenidos. Los usuarios
de estos web sites o aplicaciones suelen trabajar bajo presion de tiempo y también resulta muy
aconsejable la opcidn de imprimir en papel.

Existen diversos modelos o sistemas para la navegacion: botones, menus, interficies graficas 2D
o 3D con zonas activas, etc. Sean cuales sean los recursos para la navegacion que
incorporemos, los visitantes de un web site necesitan tener una sensacion de contextualizacion y
de encontrarse en un espacio en el cual la informacién se encuentra organizada.

Los botones y los links (hipertexto) por si solos ofrecen escasa informacién acerca de adonde
nos llevan y de cdmo la informacién “linkada” se relaciona con la pagina e informacién en la que
nos encontramos. Cuando una persona esta desorientada probablemente se sentird incomoda.
De entre los problemas mas importantes de muchas web sites, destaca el de generar en los
usuarios la sensacion de desorientacion. La probabilidad de abandono es muy grande cuando el
usuario se siente perdido en medio de una marafia de informacion.

En relacién con esto, se presentan algunos planteamientos basicos como, por ejemplo (y en
relacion con los “botones”), se sabe que son Utiles para proporcionar los links basicos vy, si son
consistentes y predictibles (intuitivos), producen en los visitantes del web site la sensacién de
encontrarse en un espacio organizado y ayudan a hacer explicita la organizacion légica del sitio.
En relacion con las “barras de botones”, sabemos que permiten disponer de multiples opciones
en poco espacio y, ademas, que pueden servir para recordar a los usuarios en qué lugar del web
site se encuentran. De especial utilidad son los botones next, prev y home. Resulta, pues, del
todo aconsejable que cada pagina contenga un link, o botdn, a la pagina principal y la direccién
URL escrita.

En los menUs deben cuidarse tanto la dimension como la profundidad. Son recomendables los
que presentan entre 5y 7 opciones.

http://www.webestilo.com/

http://info.med.yale.edu/caim/manual/

Escribiendo para la www

Escribir para un web site no es lo mismo que escribir para soporte papel. Si queremos que
nuestro proyecto tenga éxito deberemos redactar los contenidos convenientemente para que
sean realmente Utiles en nuestra web.

Entre otros aspectos, deberemos tener presente que la redaccion tiene que ser muy correcta,
tanto en términos ortograficos como gramaticales. Deberemos evitar los parrafos extensos; para
ello, empaquetaremos la informaciéon en unidades pequefias y manejables y utilizaremos de
forma controlada e inteligente los recursos de formato (negrita, cursiva, etc.) para resaltar
aquellos aspectos o ideas mas importantes. En la medida de lo posible, evitaremos las lineas de
texto que superen las 12 — 15 palabras y los scrolls verticales excesivamente largos.
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Para captar la atencién del usuario — cliente tenemos poco tiempo y espacio, y conviene utilizarlo
bien para que éste obtenga la informacion basica sobre lo que va a comprar. Nuestros mensajes
tienen que ser claros, breves y precisos.

http://www.marketalia.com/articulos/000011.html

http://www.infinitax.com/Internet.htm

La entrevista

Podemos definir la entrevista de usabilidad como un dialogo entre dos personas. Una de ellas, el
entrevistador, busca determinada informacién y la otra, el usuario, en el mejor de los casos, se la
proporcionara.

Un buen criterio para clasificar las entrevistas es el grado de estructuracion con que se plantean
y desarrollan. Una entrevista poco estructurada sigue un proceso muy parecido a un didlogo
informal conducido por uno de los interlocutores, en el que se habla sobre algun tema pero sin
excesiva “definicion previa” acerca de los aspectos que se deben tratar.

El marco espacial o fisico y el encuadre es lo que establece la diferencia entre una entrevista
poco estructurada y un dialogo informal, o un simple cambio de impresiones que pueda
desarrollarse en cualquier otro marco. En este sentido, algunos de los aspectos que determinan
que ese proceso comunicativo sea considerado una entrevista son cuestiones tales como el
hecho de que la entrevista se lleve a cabo en un despacho, estando claros los roles de
entrevistador y entrevistado y, en definitiva, dejando explicito que se trata de una entrevista que
gira en torno a un tema determinado.

Podremos estructurar mas o menos la entrevista, en la medida en que dominemos el ambito
sobre el que tratard y tengamos claros los aspectos concretos sobre los que necesitamos
obtener la informacion.

No obstante, incluso cuando la entrevista se plantea en términos muy abiertos (poco
estructurada), conviene tener relativamente previstos algunos aspectos a tratar y cuestiones
sobre las que preguntar.

En una entrevista estructurada, esta claramente predefinido lo que vamos a preguntar y cuando
y como vamos a hacerlo. El grado de estructuracion de una entrevista sera mayor o menor, en la
medida en que los ambitos de interés y las preguntas sean mas o menos concretas y la
organizacién del discurso de la entrevista (cbmo y cuando plantearemos las cuestiones) esté
mas o0 menos definido.

Para poder montar una entrevista muy estructurada necesitamos disponer de un alto dominio del
ambito y/o tema sobre el cual girara la misma. Sélo partiendo de este optimo nivel de
conocimiento seremos capaces de establecer con precisidn qué preguntamos y como tenemos
que hacerlo.

Ademas, para determinar qué preguntamos y como planteamos las preguntas, deberemos tener
en cuenta también algunas caracteristicas del perfil del usuario al que entrevistamos. Estas
caracteristicas determinaran, entre otras cosas, el lenguaje o terminologia y el tipo de ejemplos o
metéaforas que emplearemos.

El entrevistador debe conducir la entrevista de acuerdo con el plan o estructura establecido, pero
al mismo tiempo debe tener la habilidad necesaria para no coartar en exceso el flujo de
pensamiento y expresion de ideas del entrevistado, adaptandose a él tanto como sea posible.
Una de las mayores ventajas de la entrevista radica, precisamente, en la posibilidad de
flexibilizar su desarrollo para obtener informacion adicional o niveles de detalle que no puedan
preverse. Esto es asi incluso cuando se trata de entrevistas muy estructuradas. El proceso
comunicativo entre el entrevistador y el entrevistado debe desarrollarse de tal forma que permita
que afloren aspectos no previstos sobre el tema que estamos tratando.
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Como deciamos anteriormente, la técnica de la entrevista resulta apropiada para obtener
informacién acerca de las necesidades, intereses, motivaciones, actitudes o preferencias de los
usuarios (primera opcion del ejercicio) en relacion a aquello que les vamos a ofrecer o les
estamos ofreciendo, es decir, nuestros productos o servicios. Pero también podemos desarrollar
entrevistas para que los usuarios nos expliquen aspectos relacionados con el uso de nuestro
web site (segunda opcion del ejercicio). Estas entrevistas pueden ayudarnos a identificar
problemas o detalles potencialmente problematicos que pueden haber pasado desapercibidos
durante el proceso de disefio. También pueden ser utiles para identificar cuestiones que
requeriran un analisis posterior mas pormenorizado utilizando otra técnica.

En términos generales, todas las entrevistas siguen las mismas fases:

a) En la primera fase el objetivo es “romper el hielo” y establecer un clima de cordialidad y
distension. La habilidad que muestre el entrevistador para conseguir este objetivo puede
determinar en gran medida el desarrollo de toda la entrevista.

b) En la segunda fase, el entrevistador describira los temas sobre los cuales va a girar la
entrevista.
C) La tercera fase constituye el nucleo de la entrevista, durante el cual se establece el

traspaso de informacién entre el entrevistado y el entrevistador a partir de las preguntas que éste
le plantea a aquél.

d) Finalmente, en la cuarta fase se revisa la informacién obtenida y se profundiza o aclaran
algunos aspectos que pueden haber quedado poco claros o que, debido a su importancia,
requieren mayor concrecion o ampliacion de informacion.

El proceso que seguiremos para disefiar y desarrollar nuestras entrevistas sera el siguiente:
1. Fase previa de documentacidn y/o entrevistas informales.

2. Determinar las caracteristicas mas relevantes (edad, sexo, nivel cultural, nivel economico,
hobbies, etc.) de los usuarios potenciales de nuestro web site e identificar y seleccionar una
muestra representativa de los mismos.

3. Determinar los aspectos o caracteristicas del web site o de los usuarios (clientes
potenciales) sobre los que queremos obtener informacion. (Si el objetivo es indagar acerca de
caracteristicas de usuario como, por ejemplo, intereses, motivaciones, actitudes, etc., ver
apartado correspondiente de estos apuntes.)

3.1. Escribir una lista de posibles cuestiones a tratar y/o preguntas que podemos hacer.
3.2. Agrupar la lista en categorias, en funcion del tema de la pregunta.

4. Ordenar la lista de preguntas segun la importancia que tienen para nosotros.

5. Disefiar el protocolo de la entrevista y preparar las paginas de notas.

6. Desarrollar la primera entrevista y registrar la informacion.

7. Analizar los resultados v, si se considera necesario, modificar el protocolo y la pagina de
notas para las siguientes.
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Datos del usuario?

APEIIAOS Y NOMDIE: ...ttt ettt s s
oo o] S Teléfono: ...vveeeeeee e
Edad: ............. Sexo:.... .. EStado Civil: ..o Hijos/-as: ......cccovvunee

(0] =1 PRRURPPRPRRTRN

SEGUNAA PrEGUNTA: ...ttt
NOTBS: .t

2 Evaluacion de usabilidad de la arquitectura del web site e identificacion de intereses
(motivadores, actitudes...).

® Toda esta informacion se refiere a la persona entrevistada. En cada caso se debera
determinar qué se pregunta en este apartado. Esta informacién puede solicitarse antes de la
entrevista mediante un pequefio formulario.

* En este apartado se anota la descripcion o las palabras clave que nos tienen que servir para
explicar al entrevistado cudl es el objetivo de la entrevista y/o los temas sobre los cuales girara
la misma, asi como la razén por la cual se hace (obtener informacién que nos permita mejorar
el web site, obtener informacién que nos permita mejorar nuestro producto o servicio...).

® En este apartado se pone el ambito o tema al que haran referencia las preguntas del bloque,
por ejemplo: conocimiento de este tipo de producto-servicio o de otros similares.
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® Se repite el planteamiento del bloque tematico 1. El nimero de bloques tematicos y de
preguntas en cada bloque dependera, fundamentalmente, del grado de estructuracién con que
planteemos la entrevista y, por lo tanto, del dominio que tengamos del tema.
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El cuestionario

Se trata de otra técnica de recogida de informacién. Un cuestionario es un documento que
contiene una serie de preguntas para ser respondidas de forma individual.

Los cuestionarios son muy utiles para obtener una informacion precisa y objetivable de una
muestra amplia de personas. Suelen ser aplicados para explorar 0 medir cuestiones tales como
las actitudes y las motivaciones de los usuarios, sus preferencias, o el grado de satisfaccion
respecto a un servicio o producto (formando parte de una estrategia de control de calidad de la
empresa). No obstante, pueden utilizarse para recabar cualquier otro tipo de informacion, como,
por ejemplo, la percepcion de aspectos concretos de un web site. En este sentido, podemos
montar y aplicar un cuestionario para indagar sobre algunos aspectos de usabilidad de nuestro
web site, como, por ejemplo: facilidad-dificultad percibida de orientacion y consecucion de
objetivos (encontrar lo que se busca y comprarlo), facilidad-dificultad de comprension de los
textos, facilidad-dificultad de navegacion por lo contenidos, etc.

Los cuestionarios pueden emplearse en cualquier fase del proceso de disefio y desarrollo de un
web site. En funcion de la fase en que nos encontremos, el tipo de informacion que
pretenderemos recoger variara. En este sentido, por ejemplo, en la primera fase, de definicion
del producto o servicio, quizas nos orientemos a la informacion sobre actitudes, motivaciones,
intereses, etc. de nuestros potenciales usuarios; mientras que en la fase de disefio nos
orientaremos a informacion sobre requerimientos de usuario (habilidades de uso, desarrollo de
tareas, etc.); y, una vez implementado el web site y, por lo tanto, con el negocio ya en marcha,
probablemente nuestro cuestionario formara parte de una estrategia de control de calidad que
buscara informacion de los usuarios respecto a la satisfaccion de uso, sugerencias de mejora,
etc.

La precision de la informacidn que recojamos se conseguira en la medida en que las preguntas y
las opciones de respuesta se redacten cuidadosamente y sean probadas y revisadas por una
pequefia muestra antes de su aplicacion definitiva.

Cuando se disefia un cuestionario es muy importante tener en cuenta el tipo de anélisis a que
seran sometidos los datos recogidos, puesto que esto determinara como se plantean las
preguntas y las opciones de respuesta. Esta cuestidn esta intrinsecamente relacionada con el
tipo de caracter o variable sobre la cual preguntamos en cada caso. Del mismo modo,
deberemos determinar los codigos de cada una de las opciones de respuesta que se utilizaran
para incluirlas en la tabla a partir de la cual se desarrollara el posterior analisis estadistico.

El concepto de variable lo usamos aqui para referirmos a un fenémeno que varia. Se trata, pues,
de un sinénimo y no de un adjetivo.

Las preguntas de un cuestionario pueden referirse a variables cualitativas, que dan lugar a
escalas nominales que contienen diversas categorias o atributos; o a variables cuantitativas.
Estas pueden ser medidas mediante escalas ordinales, cuando puede establecerse entre los
valores una relacion de mayor o menor que; de intervalo, cuando ademas de la relacion de
mayor 0 menor que podemos valorar la distancia entre cada par de valores; o de razén, cuando
ademas de poder interpretar las distancias entre los valores, podemos asignar el valor cero
absoluto.

Resulta también importante que el cuestionario esté bien estructurado, es decir, que cuando se
aborden diferentes temas o aspectos, las preguntas estén agrupadas de acuerdo a los mismos, y
no mezcladas. Ademas, los bloques tematicos se distribuiran a lo largo del cuestionario
siguiendo la logica inherente a su contenido.

Los cuestionarios son menos flexibles que las entrevistas. Una vez montados y editados, no
existe margen para las modificaciones, a no ser que se quiera repetir el proceso seguido. La
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situacion es mucho peor si detectamos un error importante cuando ya ha sido aplicado a toda la
muestra. Por esta razon, resulta aconsejable hacer una prueba con un borrador aplicado a una
pequefia muestra. Esta prueba nos permitira detectar errores tales como redacciones incorrectas
de preguntas que invalidan las respuestas (datos obtenidos), o que impiden la comprensién, con
opciones de respuesta incompletas o ineficientes, etc.

Como deciamos al principio, la principal ventaja de un cuestionario consiste en que nos permite
recoger informacién precisa de una amplia muestra de personas y que esta informacion, si ha
sido recogida convenientemente, es susceptible de un posterior analisis matematico, lo cual,
entre otras cosas, facilita la comprension y comunicacion de los resultados.

Otros aspectos que deben tenerse en consideracién cuando se disefia un cuestionario son:

a) El cuestionario debe contener una breve presentacion que explique la razén del mismo y
la entidad que lo promueve, que garantice la confidencialidad de la informacién o anonimato, y
unas instrucciones generales pero precisas acerca de como responderlo. Teniendo en cuenta
que probablemente contendra diversos tipos de preguntas, es posible que tenga que explicarse
para cada uno como debe responderse.

b) La longitud (nimero de preguntas) no debe ser excesiva (mas de 40-45 minutos puede
dar como resultado abandonos o imprecision de las respuestas). Las preguntas deben estar
orientadas con exactitud a aquellas cuestiones que interesan y no a cuestiones colaterales; de
esta forma reduciremos la probabilidad de disefiar un cuestionario demasiado extenso.

C) Las preguntas deben ser susceptibles de ser respondidas por la persona que responde
el cuestionario. Deben evitarse, en la medida de lo posible, preguntas cuya respuesta sea la
opcién “no sabe, no contesta’.

d) La redaccion de las preguntas tiene que ser clara, es decir, facimente comprensible.
Conviene evitar las preguntas en negativo y las preguntas tendenciosas (que sugieren la
respuesta).

e) Se debe incluir un bloque de preguntas referentes a variables de caracter socio-
demografico que puedan ser relevantes para la exploracion, por ejemplo: sexo, edad, profesion,
estudios, etc.

f) El orden de los temas y de las preguntas debe ir de menor a mayor dificultad y/o
“sensibilidad” de las cuestiones preguntadas.

) La presentacion (edicion - formato) tiene que ser agradable y facilitadora de la lectura y
de la respuesta.

h) Tanto las paginas como todas las preguntas deben estar convenientemente ordenadas y
numeradas.

i) Los cambios de bloque tematico deben ser explicitos.

Las preguntas pueden ser de diversos tipos en funcién de la manera de plantearlas. En este
sentido, entre las mas comunes podemos distinguir las siguientes:

Abiertas. La rigidez de un cuestionario puede ser “endulzada” incluyendo este tipo de preguntas
que permiten que las personas que las respondan redacten libremente sus respuestas.

Obviamente, el andlisis de estas respuestas (analisis de contenido) resulta mucho mas complejo

que en el resto de opciones.

a) Ejemplo: ;Cual es su opinion sobre el aspecto de nuestra web?
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b) Cerradas. Son las que se emplean con mayor frecuencia. Se trata de preguntas que
plantean las opciones de respuesta posible. Las personas que responden deben marcar una o
varias de las opciones que se ofrecen. El hecho de que se permita marcar s6lo una opcién, o
mas de una, lo determina quien disefia el cuestionario. Se debe informar de estas posibilidades a
continuacion del texto de la pregunta. Este tipo de preguntas, no obstante, pueden incluir como
una de las opciones las del tipo “no sé” u “otra opcion”, etc., ademas de la posibilidad de explicar
por qué se elige esta opcion.

Las cerradas dicotomicas s6lo ofrecen dos opciones de respuesta. Mientras que las de eleccion
multiple, como su propio nombre indica, ofrecen mas de dos opciones de respuesta.

C) Escalas. Como vimos en el apartado correspondiente, son especialmente Utiles para
medir actitudes. En una escala se incluyen diferentes items que suelen ser redactados como
afirmaciones y se solicita a la persona que responde que se situe en el marco de unas opciones
‘escaladas” de respuesta. Aunque existen escalas de diferentes tipos, las mas conocidas son las
escalas  tipo  Likert con cinco puntos u  opciones de  respuesta.

También pueden plantearse escalas no etiquetadas, como, por ejemplo, cuando se pide a la
persona que responde que valore una serie de alternativas entre el 1 y el 7, siendo el 1 la
puntuacion inferior y el 7 la superior.

Igual que en el caso del cuestionario, una buena escala debe ser vélida, lo cual quiere decir que
mida lo que queremos medir y no otra cosa; y fiable, lo cual significa que en caso de aplicarla a
la misma persona en dos momentos diferentes sin que dicha persona haya “variado” respecto a
lo que se mide con la escala, el resultado de las dos aplicaciones sera el mismo.

También podemos clasificar las preguntas en funcion del tipo de informacion que recogen.
Segun este criterio, podemos hablar de preguntas sobre hechos, preguntas sobre opiniones,
preguntas sobre actitudes...

El proceso a seguir para construir un cuestionario sera, en sus lineas mas generales:

1. Definir los &mbitos o temas sobre los cuales necesitamos recoger informacion y explicitar las
razones por las cuales necesitamos dicha informacion. Conviene aclarar, ya desde este primer
momento, qué tipo de andlisis desarrollaremos de la misma y cuales son las caracteristicas
relevantes del perfil de usuario al cual nos orientamos.

2. ldentificar el tipo de variables o caracteres y determinar su tipo y qué tipo de datos nos
interesan (cuantitativos, cualitativos...).

3. Redactar preguntas y las opciones de respuesta.
4. Revisar las preguntas redactadas, seleccionarlas y agruparlas por temas.
5. Codificar las opciones de respuesta.

6. Redactar otros componentes del cuestionario (presentacion, etc.) y montar el primer
borrador.

7. Seleccionar una pequefia muestra cuyo perfil debe ser tan parecido como sea posible a la
poblacion diana y aplicar la version borrador del cuestionario, tomando nota de las incidencias
que se produzcan durante la aplicacion: dudas de comprensién, errores, problemas,
sugerencias, etc.
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8. Analizar todas las incidencias y modificar el cuestionario segun las conclusiones del
andlisis.

9. Editar el cuestionario.

El cuestionario puede contener una o mas escalas para medir actitudes. Tanto si esta/-n
integrada/-s en un cuestionario que ademas contiene otro tipo de preguntas como si el unico
contenido del cuestionario es la propia escala, el proceso para construir una escala tipo Likert
seré el siguiente:

1. Determinar los objetos de actitud.

2. Redactar un nimero elevado de “proposiciones” acerca de cada objeto de actitud,
aproximadamente 70, de las cuales una mitad se redactaran en términos positivos y la otra en
términos negativos. Las proposiciones positivas y negativas se presentaran mezcladas. Ademas,
tendremos en consideracion las siguientes cuestiones:

a. Las proposiciones deben tener una unica interpretacion.

b. Las proposiciones deben referirse al objeto de actitud, que debe ser lo mas
concreto posible.

C. Las proposiciones deben permitir que las respuestas no se concentren en los
extremos, evitando aquellas en las que la mayoria estaria totalmente de acuerdo o totalmente en
desacuerdo.

d. Los términos empleados en la redaccion de las proposiciones tienen que ser
claros y la construccion de las mismas simple y directa. Evitaremos el uso de términos
maximalistas o extremos, tales como: siempre-nunca, todo-nada...

e. Las proposiciones tienen que ser breves y no referirse o contener mas de una
idea.
3. Se proponen cinco opciones de respuesta para cada proposicion, mediante las cuales

los sujetos manifestaran su grado de acuerdo-desacuerdo. Por ejemplo: Total acuerdo, Acuerdo,
Indiferente, Desacuerdo, Total Desacuerdo. Cada una de estas opciones tendra un valor que
puede ir de 1 a 5. El valor sera positivo si la proposicion es positiva, y negativo en caso contrario.

4, La escala también tiene que ser puesta a prueba antes de su aplicacion definitiva, tanto
si forma parte de un cuestionario mas amplio como si no. Después de esta aplicacion de prueba
se procedera a depurar la escala, eliminando las proposiciones que no discriminen o reduzcan la
fiabilidad.

Una vez concluido el disefio y edicién del cuestionario, procederemos a la aplicacion del mismo.
Probablemente, cuando empezamos a definir el cuestionario (temas, preguntas...), ya sabemos
cuales son las caracteristicas de la poblacion a la que queremos aplicarlo. Interesa concretar con
detalle dichas caracteristicas y la técnica que emplearemos para seleccionar la muestra a la cual
se lo aplicaremos.

Los pasos a seguir a partir de este punto son:

1. Concretar aspectos relativos a la aplicacion, tales como, dia y hora, lugar, y otros
detalles de procedimiento, como, por ejemplo, si serd anénimo o no, quién lo aplicara, si se
dispensaran sobres, boligrafos, etc.

2. Acordar el procedimiento con las personas y entidades implicadas: profesionales,
empresas, etc.
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3. Aplicar el cuestionario y recogerlo.

4. Revisar los cuestionarios respondidos y eliminar todos los que contengan
incorrecciones, estén inacabados, etc.

S. Introducir las respuestas (cddigos) en la tabla (informatica).

6. Desarrollar el anélisis estadistico planificado (descriptivo, inferencial...).

Ademéas de los cuestionarios orientados para obtener informacién acerca de motivaciones,
actitudes u otros factores relevantes para nuestro proyecto, existen varios cuestionarios
orientados a la evaluacion de la usabilidad, entre los que destacamos, el cuestionario WAMMI,
para la valoracién de webs, la escala SUS y el cuestionario para la evaluacién de la usabilidad
de Schneiderman (1998). Todos estos cuestionarios pueden encontrarse en
http://www.entrelinea.com/usabilidad/herramientas.html

Ademas, existen multiples investigaciones desarrolladas mediante cuestionarios y relacionadas
con e-commerce y e-bussines.

http://www.mixmarketing-online.com/comercio_electronico.html
http://www.optize.es/sectorci/comerciB.asp

El segundo ejercicio del laboratorio consistira en disefiar, editar y aplicar un cuestionario para
obtener informacién precisa sobre los mismos aspectos o factores explorados en las entrevistas
(12 parte) y sobre la arquitectura y presentacion de la informacion en nuestro web site (22 parte).
Para elaborar esta segunda parte de nuestro cuestionario se tendran en cuenta los modelos de
cuestionario que se presentan mas adelante. Las preguntas que se elaboren pueden ser
extraidas textualmente de los mismos y/o modificadas, pero tendran que hacer referencia de
forma exclusiva a la arquitectura de la informacion, estructura del web site, y a sus contenidos
(redaccidn, etc.).

Cada grupo construira un cuestionario que posteriormente sera respondido por otro grupo de
estudiantes.

Finalmente, se codificaran las respuestas y se introduciran en una tabla a partir de la cual se
realizara un analisis descriptivo.

El tercer ejercicio consistira en aplicar un cuestionario elaborado para valorar aspectos de la
arquitectura de usabilidad de nuestro web site.

Ejemplo: Cuestionario para la evaluacion de un sitio web

El web site me parece...

Terrible Maravilloso
0 1 2 3 4 S 6 7 8 9

Dificil Facil
0 1 2 3 4 S 6 7 8 9

Frustrante Satisfactorio
0 1 2 3 4 S 6 7 8 9

Aburrido Estimulante
0 1 2 3 4 S 6 7 8 9

Rigido Flexible
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
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Las fuentes en la pantalla de la computadora resultan...
Dificiles de leer Faciles de leer
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Los realces en los detalles simplifican la tarea de lectura y comprension...

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

La organizacién de la informacion en la pantalla me parece...

Confusa Muy Clara
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

La secuencia de pantallas me parece...

Confusa Muy Clara
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

La terminologia empleada me parece...

Inconsistente Consistente
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

La terminologia utilizada se relaciona con la tarea...

Nunca En todo momento
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

La posicion de los mensajes en la pantalla me parece...
Inconsistente Consistente
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Los mensajes en pantalla que indican al usuario que introduzca datos me parecen...

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

El sistema mantiene informado al usuario de lo que esta sucediendo...

Nunca En todo momento
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

La secuencia de pantallas me parece...

Confusa Muy Clara
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

La terminologia empleada me parece...

Inconsistente Consistente
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

La terminologia utilizada se relaciona con la tarea...

Nunca En todo momento
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Cuestionario WAMMI
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WAMMI
Cuestionario de usabilidad para la web

Sitio web: CID, Centre for User Oriented IT Design
Gracias por su ayuda en la evaluacion de este sitio

. Si aun no ha utilizado este sitio, vuelva, por favor, al mismo haciendo uso de la
funcion BACK de su navegador y haga uso del mismo antes de contestar este

cuestionario.

. La parte principal de este cuestionario consiste en 20 puntos. Considérelos, por
favor, de forma cuidadosa y evallie su acuerdo con cada uno de los mismos haciendo uso
de la escala de cinco puntos desde completamente de acuerdo hasta en completo

desacuerdo.

. Tras completar el cuestionario, pulse el boton ENVIAR que se encuentra al final de
esta pagina, para hacernos llegar sus respuestas. La informacién que usted nos
proporciona se mantiene de forma completamente confidencial.

¢ Cudles fueron sus principales razones para hacer uso de este sitio web?

Puntos 1 - 10 de 20

Este sitio web tiene muchas cosas de interés para mi.

Es dificil moverse por este sitio web.

Puedo encontrar rapidamente lo que quiero en este sitio web.
Este sitio web me parece bastante ldgico.

Este sitio web necesita mas explicaciones introductorias.

Las paginas de este sitio web son muy atractivas.

Tengo el control cuando me muevo por este sitio web.

Este sitio web es demasiado lento.

Este sitio web me ayuda a encontrar lo que busco.

Situarme en este sitio web es un auténtico problema.

Puntos 11 - 20 de 20

No me gusta utilizar este sitio web.

Es facil contactar con la gente que quiero en este sitio web.
Me siento eficiente al utilizar este sitio web.

Es dificil decir si este sitio web tiene lo que quiero.

Es facil utilizar este sitio web por primera vez.
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Este sitio web tiene algunas caracteristicas molestas.

Es dificil tratar de recordar donde estoy en este sitio web.

Es una pérdida de tiempo usar este sitio web.

Sale lo que espero cuando sigo los vinculos en este sitio web.
En este sitio web, todo es facil de entender.

Por favor, compruebe que ha dado una respuesta a cada punto. En caso de no estar
sequro acerca de la evaluacion de alguno de los mismos, elija, por favor, la columna
intermedia.

¢ Tiene algun comentario adicional acerca de la facilidad de uso de este sitio web?

Si ha terminado, pulse, por favor, el boton ENVIAR, para hacernos llegar sus respuestas.
WAMMI-Q-2.5EN
(c) Copyright HFRG Ireland & Nomos Management AB Sweden, 1998.

Ejemplo: Cuestionario SUS

Este cuestionario incluye una escala tipo Likert que es aplicada inmediatamente después de que
un usuario haya utilizado una aplicacion.

Creo que me gustaria utilizar este sistema

1 2 3 4 5
frecuentemente.
Encuen_tro este sistema innecesariamente 1 9 3 4 5
complejo.
Pienso que el sistema es facil de usar. 1 2 3 4 5
Creo que necesitaria soporte técnico para
. 1 2 3 4 5
hacer uso del sistema.
Encuentro las diversas funciones del sistema
o 1 2 3 4 S
bastante bien integradas.
He encontrado demasiada inconsistencia en
. 1 2 3 4 S
este sistema.
Creo que la mayoria de la gente aprenderia a
. . 1 2 3 4 5
hacer uso del sistema rapidamente.
He encontrado el sistema bastante incomodo
1 2 3 4 S
de usar.
Me he sentido muy seguro haciendo uso del 1 9 3 4 5
sistema.
Necesitaria aprender un monton de cosas 1 9 3 4 5

antes de poder manejar el sistema.
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Escala para la usabilidad de los sistemas (System Usability Scale). Sustituyo “sistema” por
‘web site"
1. Creo que me gustara visitar con frecuencia este web site.

En completo Completamente
Desacuerdo de acuerdo

1 2 3 4 5
2. Encontré el web site innecesariamente complejo.
En completo Completamente
Desacuerdo de acuerdo

1 2 3 4 5
3. Pensé que era facil utilizar el web site.
En completo Completamente
Desacuerdo de acuerdo

1 2 3 4 5
4. Creo que necesitaria del apoyo de un experto para recorrer el web site.
En completo Completamente
Desacuerdo de acuerdo

1 2 3 4 5
5. Encontré las diversas posibilidades del web site bastante bien integradas.
En completo Completamente
Desacuerdo de acuerdo

1 2 3 4 5
6. Pensé que habia demasiada inconsistencia en el web site.
En completo Completamente
Desacuerdo de acuerdo

1 2 3 4 5

7. Imagino que la mayoria de las personas aprenderian muy rapidamente a utilizar el web
site.

En completo Completamente
Desacuerdo de acuerdo

1 2 3 4 5
8. Encontré el web site muy grande al recorrerlo.
En completo Completamente
Desacuerdo de acuerdo

1 2 3 4 5
9. Me senti muy confiado en el manejo del web site.
En completo Completamente
Desacuerdo de acuerdo

1 2 3 4 5
10. Necesito aprender muchas cosas antes de manejarme en el web site.
En completo Completamente
Desacuerdo de acuerdo

1 2 3 4 5

(C) Digital Equipment Corporation

Ejemplo: Cuestionario para la evaluacion de la usabilidad (Shneiderman, 98)

17/26



GSD Interaccion Juan José Fabregas

NUmero de Identificacion:
Edad:
Sexo:

Parte 1. Tipo de sistema a evaluar

1.1. Nombre del hardware:

1.2. Nombre del software:

1.3. ¢ Durante cuanto tiempo ha trabajado con este sistema?

Menos de 1 hora

Entre 1 hora y menos de 1 dia

Entre 1 dia y menos de 1 semana

Entre 1 dia y menos de 1 mes

Entre 1 mes y menos de 6 meses

Entre 6 meses y menos de 1 afio

Entre 1 afio y menos de 2 afios

Entre 2 afios y menos de 3 afios

Tres afios 0 mas

1.4. En promedio, ¢ cuanto tiempo emplea semanalmente con este sistema?

Menos de 1 hora

Entre 1y 4 horas

Entre 4 y 10 horas

Mas de 10 horas

Parte 2. Experiencia previa

2.1. ¢ Con cuantos tipos distintos de sistemas de computadoras ha trabajado?

Ninguno

1

2

34

5-6

Mas de 6

2.2. De los siguientes dispositivos, soffware y sistemas, sefiale los que haya utilizado y

aquellos con los que esté familiarizado.

Teclado

Teclado numérico

Raton

Lapiz 6ptico

Pantalla tactil

Track ball
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Joy Stick

Editor de texto
Procesador de texto
Gestor de ficheros
Hoja de calculo
Correo electrénico
Software para graficos
Juegos de ordenador
Monitor en color
Sistemas de tiempo compartido
Estaciones de trabajo
Ordenador personal
Disquetes

Discos duros

Discos compactos

Parte 3. Reacciones globales del usuario
Rodee, por favor, los nimeros que reflejen de forma méas apropiada sus impresiones sobre el

uso de este sistema. NA = No Aplicable. Hay espacio disponible en la Ultima pagina para sus

comentarios escritos.
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Parte 4. Pantalla
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Parte 8. Comentarios de los usuarios

Cognitive walkthrough (paseo cognitivo)
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El paseo cognitivo es una técnica para la revision del disefio de una aplicacion o sistema y, por lo
tanto, un web site. Su objetivo fundamental suele consistir en evaluar el grado de facilidad-
dificultad de uso y aprendizaje mediante el ensayo y error, es decir, sin utilizar manuales o
ayudas.

Para llevar a cabo esta técnica, los evaluadores requieren de una descripcion detallada de la
secuencia de acciones que los usuarios deberan desarrollar para alcanzar sus objetivos, es
decir, los pasos que el usuario debera desarrollar en la interficie.

Los evaluadores realizan cada paso o accion y analizan en qué medida es adecuada para un
usuario novato.

Para llevar a cabo esta actividad de revision, los evaluadores necesitan disponer de un prototipo
de la aplicacidn. Este prototipo no tiene que incorporar necesariamente todas las funcionalidades
ni tener el aspecto visual definitivo, no obstante, éstas deberan estar completamente descritas.
Como plantedbamos anteriormente, también necesitaran una descripcién detallada de las tareas
que el usuario debera desarrollar y una lista completa de las acciones o pasos necesarios para
desarrollar cada una de estas tareas.

Finalmente, sera necesaria una descripcion detallada de las caracteristicas relevantes de los
usuarios. Estas caracteristicas pueden explorarse mediante técnicas de indagacion tales como
las entrevistas, los cuestionarios, los focus group, etc.

La actividad de evaluacion gira en torno a cuatro cuestiones:

¢ Acertaran los usuarios respecto al tipo de resultado que producira cada funcionalidad asociada
a una opcion, por ejemplo a un item de un menu?

¢,Se daran cuenta los usuarios de que una determinada funcionalidad esta disponible?, ;Veran e
identificaran el item del menu o el boton correspondiente?

Una vez que han encontrado una determinada funcionalidad en un menu o botén, ¢ les resultara
sencillo determinar que es la apropiada para la accion que tratan de llevar a cabo?

Cuando lleven a cabo una accion, por ejemplo al seleccionar una opcion o funcionalidad,
¢ percibiran y entenderan con rapidez y facilidad el resultado (feedback)?
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Anexo
La concepcion de nuevos productos-servicios en el contexto de la investigacion comercial
Antoni Oré

El sistema de informacion del marketing

Un sistema de informacion de marketing puede definirse como "un conjunto de elementos,
instrumentos y procedimientos para obtener, registrar y analizar datos con el fin de
transformarlos en informacién Util para tomar decisiones de marketing".

Concepto y contenido de la investigacion comercial

Green y Tull: "La investigacion comercial es la busqueda y andlisis sistematico y objetivo de la
informacion relevante para la identificacion y solucion de cualquier problema en el campo del
marketing".

Definicion proporcionada por la American Marketing Association (AMA, 1987):

"La investigacion comercial es la funcién que enlaza el consumidor, cliente, y publico en general, con el
comercializador a través de la informacion, informacidn que se usa para identificar y definir
oportunidades y problemas de mercado; generar, refinar y evaluar acciones de marketing; hacer un
seguimiento de la eficacia de las actividades de marketing e impulsar y mejorar la comprensién del
marketing como un proceso.

La investigacion comercial especifica la informacion requerida para abordar estas cuestiones; disefia el
método para recoger la informacién; dirige y lleva a cabo el proceso de obtencién de informacion;
analiza los resultados y comunica los hallazgos y sus implicaciones y consecuencias."®

Las caracteristicas principales de la investigacion comercial son su metodologia cientifica y la
utilidad de los fines que persigue, que pueden resumirse en:
a) Proporcionar informacion que ayude a comprender el mercado y el entorno.

b) Identificar problemas y oportunidades.
c) Desarrollary evaluar cursos de accion alternativos. °

Aplicaciones de la investigacion comercial

Sefialamos, a continuacion, algunas de las aplicaciones méas habituales de la investigacion
comercial cuando ésta busca resolver un problema:

’ Miguel Santesmases Mestre, Marketing. Conceptos y estrategias. Ed. Piramide, 1996. 32 edicién. p. 322
8 "New Marketing Research Definition Approved" Marketing News, 1987, num. 21

° Miguel Santesmases Mestre . Op. Cit. p. 325
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Investigaciones generales

Estructura del mercado

Potencial del mercado

Comportamiento de los consumidores y usuarios
Analisis de planes estratégicos

Analisis de las estrategias de los competidores

Test de mercados

Segmentacion del mercado

Determinar las bases de la segmentacion.
Establecer el potencial de mercado de los diferentes segmentos.

Detallar el perfil de los segmentos identificados.

Investigaciones  sobre el
producto

Compra y uso del producto

Test del concepto

Test del producto

Test del envase

Test de marca

Puntos fuertes y débiles

Aceptacion de productos

Determinar el disefio 6ptimo del producto
Imagen y posicionamiento del producto

Modelos de ventas de nuevos productos

Investigaciones sobre el precio

Estructura de precios (descuentos...)

Elasticidad de la demanda / precio

Elasticidades cruzadas

Percepciones del precio por el comprador / usuario

Investigaciones sobre
distribuciéon

Seleccion de canales

Localizacién de puntos de venta y almacenes

Disefio y ambientacion de los puntos de venta

Rendimiento, compensacion y motivacion de los vendedores

Territorios, cuotas y margenes de ventas

Investigaciones sobre
promocion,  publicidad vy
relaciones publicas

Test del mensaje

Seleccion de medios

Efectividad de la publicidad (postest)
Imagen de la empresa
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Aplicaciones a nuevos productos'?

En el ambito de nuevos productos es posible identificar cuatro fases sucesivas: generacion de
ideas, test de concepto, test de desarrollo y test de mercado.

Generacion de ideas

Suelen aplicarse técnicas de tipo cualitativo, como reuniones de grupo, brainstorming y método
Delphi. Acostumbran a desarrollarse entre consumidores, aunque también es frecuente su
utilizacion entre vendedores, distribuidores y expertos.

Test de concepto

Consiste en evaluar la idea surgida en la fase anterior. Al no disponer del producto como tal
utilizamos una descripcion, descripcion que acaba siendo determinante para este tipo de test.
Los objetivos basicos del test son:

o Obtener una primera reaccion sobre la viabilidad del producto.

Definir sus atributos determinantes.

Establecer las bases para su comercializacion atendiendo a:

o Poblacion objetivo

o Canales de distribucion
o Limite maximo de precio
o ,etc.

Para estos objetivos acostumbran a utilizarse técnicas cualitativas, como las reuniones de grupo,
y cuantitativas, como entrevistas ad hoc y analisis de conjunto.

A continuacion del test de concepto se desarrollan el test de envase y de marca y, cuando se
dispone de prototipos, se realiza el test de producto, frecuentemente simulando la situacion de
compra (para evaluar su uso o la adquisicion en el punto de venta).

Test de mercado

Para realizar este test se utilizan técnicas cuantitativas, normalmente entrevistas ad hoc y
observacion en el punto de venta. Las grandes empresas suelen utilizar métodos sofisticados
(uso de paneles de consumo, audimetros, etc.).

Su objetivo es estimar la demanda potencial, el tamafio del mercado y la rentabilidad del
producto. El test de mercado sirve también como prueba de lanzamiento que permite evaluar la
comercializacion completa, incluyendo presencia en punto de venta y actividad promocional.

10 Nos hemos basado en: Salvador Miquel y otros, Investigacion de mercados, McGraw-Hill, 1997
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