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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio es un andlisis del comportamiento y experiencia sobre el usuario
mexicano en las dependencias gubernamentales en linea. Existe un estudio previo realizado
en el 2009, pero debido a los cambios en la tecnologia no existe uno actualizado sobre Ia
usabilidad de las paginas web de las dependencias gubernamentales mexicanas, por lo cual
se realizd este estudio para encontrar las mejores practicas y nuevas areas de oportunidad

en cuanto a la usabilidad de las dependencias virtuales.

El analisis se divide en 5 fases fundamentales: determinacién del perfil del usuario,
dependencias a evaluar y seleccion métodos de experimentacion, reclutamiento de usuarios,
experimentacién con usuarios, andlisis de informacidén y presentacion de resultados. En el
analisis se evallan aspectos de usabilidad, estructura de interfaces, disefios de paginas,

forma de busqueda, accesibilidad y de comportamiento de consulta.

Para realizar estas pruebas se aplicaron entrevistas a profundidad usando las técnicas de user
research, Thinking aloud, observacion y mouse tracking (morae) para la obtencién de

resultados.

Con el andlisis previamente mencionado se llegd a los siguientes resultados: los usuarios
prefieren una pagina orientada a términos de usabilidad que incluyen: un sitio web sencillo,
es decir, no esté cargado, con imagenes de buena calidad, con servicios que tengan
especificaciones claras, sencillez de los pasos para realizar una consulta, buenos motores de
busqueda, ademas, de que el menu se despliegue de manera practica para el usuario, que los
sitios web no traten de innovar en el acomodo de la pagina, siguiendo las tendencias que los
usuarios conocen para las servicios en linea, ya que los usuarios tienen preestablecida la
ubicacion de las secciones. La respuesta inmediata es un factor importante en la decisién de

consulta debido a que aun existen preocupaciones al momento de realizar los servicios.
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1 Capitulo 1: Servicios en Linea

1.1 Introduccion

1.1.1 Antecedentes

Para poder entender la industria de los servicios en linea, primero hay que definirlo. De

acuerdo a la (PROFECO, 2015) se define al comercio electrénico como:

“El proceso de consulta, venta o intercambio de bienes, servicios e informacion a
través de las redes de comunicacion. Representa una gran variedad de posibilidades
para adquirir bienes o servicios ofrecidos por proveedores en diversas partes del

mundo”.

Es importante saber que por su facilidad de llevar a cabo los servicios en linea, también se
pueden presentar muchas situaciones fraudulentas, por lo tanto, el internauta debe tomar

las precauciones necesarias para no ser victimas de dichas situaciones.

En la actualidad, la penetracion del uso de internet en México ha aumentado. De acuerdo a
la AMIPCI (2014a), los internautas habian aumentado para el afio 2014 un 13% del total de
los internautas respecto al 2013, lo que en ese momento equivalia a un total de 51.2 millones
de mexicanos. El potencial de crecimiento se vislumbré amplio, debido a que una de cada
cien servicios del sector retail fueron en linea en 2013; adema3s, el valor del uso de internet
en América Latina llegé a 100,000 millones de ddlares; México ocupé el 14% de este valor, lo
que representd un aumento del 42% respecto al afio 2013 (Sanchez, 2015). Para finales del
afo 2016, los internautas habian crecido en un 18% en comparacién al afio anterior,
estimandose en 70 millones el nimero de usuarios de internet en México, representando
esto una penetracion del uso de internet entre la poblacion mexicana de un 63% segun la

AMIPCI (2017).

Del total de internautas en el 2013, el 20% realizd servicios en linea y se estimaba que, para

el afio 2016, los usuarios llegarian hasta un 26.04%, asimismo, durante el 2014, México se



ubicé como el segundo pais con mayor estimacion de crecimiento de usuarios en linea en el
mundo (Abad, 2014). Estudios recientes confirmaron esta proyeccién, toda vez que para
noviembre de 2017 el comercio electrénico habia crecido un 30% segun datos publicados por
la Asociacion Mexicana de Venta Online (AMVO), en donde se contemplé el crecimiento de

los ultimos cinco afos (NETRICA, 2017).

Una variante del uso de internet es la consulta mévil, el cual segiin Fundeu (2013) alude a la
consulta de servicios a través de dispositivos mdviles conectados a internet, como tablets o
smartphones. Para el cierre del 2013, el servicio mdvil internacional representd un 27% de las
servicios en linea, y tuvo un incremento del 55% con respecto al afio anterior (Abad, 2014);
la AMIPCI (2014b) en su investigaciodn realizada a usuarios que han consultado un articulo en
linea, muestra que “92% de los mexicanos utilizan dispositivos méviles para investigar o
consultar servicios varias veces al mes”. En la actualidad, el uso de dispositivos méviles se ha
incrementado de manera exponencial, pues del uso de internet mévil ha llegado a un 76% a
nivel internacional, donde México aparece con un 71%, desplazando el uso de las

computadoras (GOOGLE/TNS, 2017).

Las empresas, al conocer el crecimiento en la industria de las servicios en linea, se deben
enfocar en crear experiencias favorables al usuario para generar mas ventas. Por lo tanto,
con el objetivo de crear experiencias de consulta que satisfagan las necesidades para el
usuario, se crea Consultora Integral, una empresa dedicada a disefiar experiencias del
usuario a través de consultoria, pruebas de usabilidad e investigacion con usuarios en México
y Colombia. Consultora Integral es miembro de UX | Alliance, una red global de 26 empresas
dedicadas a la experiencia del usuario, encargada de brindar a sus miembros servicio para
desarrollar servicios y servicios internacionales (UXalliance, 2015). El objetivo de Usaria, que
fue fundada en México desde el afio 2008, es lograr experiencias positivas para los usuarios

gue interactlan con la tecnologia, para que las empresas sean mas productivas y rentables,



por lo tanto, su filosofia radica en que: “Si la experiencia es satisfactoria, entonces la

tecnologia es exitosa” (Usaria, 2011).

Uno de los principales competidores de Usaria es Multiplica, que se enfoca en la
optimizacién de sitios web, convierte a los usuarios en usuarios, y optimiza las servicios
promedio para maximizar el retorno de inversién (Multiplica, 2013); otro de sus
competidores es Insitum, que es una consultora de innovacién que ayuda a organizaciones a
crear soluciones para marcas, servicios, servicios y experiencias, para que tengan un impacto
positivo en la sociedad (INSITUM, 2013). The cocktail, un competidor mds, es un instituto
de investigacién que analiza al consumidor y tendencias para disefiar mejores servicios

(Thecocktail, 2015).

Entre los principales usuarios o proyectos de Usaria figuran Gobierno del Estado de Nuevo
Ledn, con estudios de pruebas de usabilidad y grupos de enfoque. Infonavit, con una
estrategia de experiencia del usuario, redisefio de portal y pruebas de usabilidad, asimismo,
su fuerte son las pruebas de usabilidad, en donde también le han hecho pruebas a Grainger,
Viva Aerobus y Amway. Dentro de los proyectos de disefio de portal corporativo como DNA

Logistik y Tecnolégico de Monterrey (Usaria, 2011).

Usaria realizé un estudio sobre la experiencia del usuario en sitios de uso de internetB2C
hace 5 afios, sin embargo, la empresa pretende actualizar este estudio, debido a los cambios
en las tendencias en tecnologia, y en el comportamiento del consumidor. El resultado mas
palpable que se tiene respecto a las nuevas tendencias en el uso de dispositivos electrénicos
moviles, es el incremento significativo en la participacidén de las empresas y dependencias en

el comercio electrénico.

En un caso de éxito mundial muy conocido y que algunos han tratado de emular, pero que no
se ha podido replicar por nadie en las mismas dimensiones y resultados, es el de Amazon,

que como afirma Hernandez (2013), su férmula de éxito se basa en la innovacién, ha
10



conseguido revolucionar el servicio permitiendo realizar un seguimiento de consulta
constante desde el momento en el que el usuario hace el pedido y también ha creado un
sistema de pago simple, pero a la vez seguro. Los pasos a seguir en el proceso de consulta de
sus servicios estdn bien definidos. Comienzan en el momento que un usuario mete un
servicio en su cuenta de servicios, pasara después a la introduccién de sus datos personales,

seguira por el método de envid, medio de pago y finalmente podra completar la operacién.

En todos ellos, el consumidor tendra la posibilidad de volver hacia atrds sin perder ninguna
informacidn, ya que la web recordard hasta que dicho usuario quiera finalizar la operacién o
la borre de manera definitiva. Ademas, menciona Hernandez (2013) que, con la herramienta
de Marketplace de Amazon, le permite vender en la pagina de Amazon a cambio de una
pequeiia parte de los beneficios. Las estrategias de comercio electrénico que ha
implementado Amazon, permitieron que esta empresa se haya convertido en la empresa de
uso de internet mas importante del mundo, pasando de mas de 600 millones de visitas
anuales durante el 2013 a la cifra actual de 2,360 millones de visitas (Similarweb, 2018).
Hernandez (2013) agrega que muchas empresas han intentado copiar el modelo de Amazon,
pero ninguna ha conseguido llegar a su nivel, consecuencia de la introducciéon de nuevas
mejoras continuas para que los usuarios tengan una mejor experiencia. Todo ello unido a su

presencia en un gran numero de paises, hace pensar, que este crecimiento no se detendra.

Aterrizando la experiencia de usuario a un caso de éxito en México tenemos el proyecto de
Enviaflores.com, como menciona Garcia (2016), esta empresa es el mejor ejemplo de lo que
puede hacer la innovacidn y la profesionalizacion, desde su creacion ha buscado vy
encontrado opciones de comercio electrénico que han permitido que creciera a un ritmo del
60% anualmente en los afos comprendidos del 2009 al 2016, ya para este ultimo afio era

considerada como la floreria mas grande y valiosa de México.

Algunos factores de éxito que se distinguen en este caso son por un lado la
profesionalizacion del servicio (Garcia, 2016), por otro lado algo que logré su creador como

menciona Mazon (2013), es la navegabilidad del sitio, que se resume como el tiempo

11



promedio de busqueda y consulta es de cinco minutos. Una vez seleccionado el servicio, el

usuario esta a tres clics de concretar su consulta.

Otra caracteristica que ha aprovechado muy bien es ofrecer diferentes métodos de pago,
tales como sistema de pago en Oxxo, Seven Eleven, con tarjetas de débito, asi como
transferencias y depdsitos bancarios. Mazén (2013) menciona que la seguridad y la confianza
son fundamentales. Siempre hay alguien que da la cara y te informa como va tu pedido,
agrega que tienen un extraordinario sistema de entrega. Estar al tanto de las novedades en
estrategias de mercadotecnia digital. Darle visibilidad a la pagina es muy importante para
mantenerse en la mente del consumidor, Enviaflores.com usa Facebook y Twitter para
promocionar. Implementa las herramientas de Google Adwords y mide sus resultados con
Google Analytics, que ayuda a evaluar el retorno de inversién de una campana digital. Se
recomienda evitar la publicidad insistente y enfocarla en la creacién de contenidos. Buscar
no caer en spam, simplemente que inviten a visitar el sitio a través de informacién
interesante que fortalece la fidelidad del usuario. Otro aspecto que toma en cuenta
Enviaflores.com es el cuidar los precios, aunque los precios de Enviaflores.com son un poco
elevados, en su pagina de internet cuenta con herramientas para dar a conocer las diferentes

promociones que ofrece y hacer al mismo tiempo hacer difusién de los articulos.

1.2 Definicion del problema

El problema que se pretende solucionar con éste estudio, estd centrado en la usabilidad, que
en pocas palabras es la facilidad en el manejo de un sitio web por parte de los usuarios y la
interfaz de las pdginas web de dependencias gubernamentales que, en muchas ocasiones, no
estd disefiada en funcién de lo que el usuario necesita, ya que no brinda una buena
interaccion con la tienda en linea, y por lo tanto, no genera una lealtad entre el usuario y la

organizacidn, lo que se traduce en una sola consulta y no en servicios repetitivos.

12



Actualmente no se ha hecho un estudio sobre la usabilidad de las pdginas web de detallistas
mexicanos, por lo cual queremos encontrar cuales son las mejores prdcticas y debilidades en
cuanto a su usabilidad, principalmente con un enfoque en pdginas de servicios ofrecidos por

dependencias de gobierno.

Fransi (2005) menciona que el disefio de una pagina web es muy importante: debe tener un
alto nivel de usabilidad, es decir, que dicha pagina web cuente con un alto grado de facilidad
de uso de sus diferentes elementos, con el objetivo de minimizar al maximo los problemas de
interaccion entre el usuario y las diferentes aplicaciones del sitio web. Con lo anteriormente
mencionado, es posible establecer una buena relacién con el usuario y, por lo tanto, la

usabilidad se descubre como un elemento clave para conseguir la fidelizacién del usuario.

Fransi (2005) también menciona que para tener una pagina web exitosa se deben cumplir
ciertos requisitos, tales como la capacidad de explicar claramente cémo agregar los servicios
a la cesta de consulta, medidas de seguridad para transmitir confiabilidad en el uso de la
tarjeta de crédito, asi como la informacidn personal contenida en ella; que exista facilidad
para el cambio o devolucidon del servicio, y una descripcion detallada de los articulos y
precios; ademas, se sugiere que se cuente con una plataforma para que los usuarios puedan
comunicarse con personas dentro de la organizacién, de manera rapida, asi como contar con

diferentes formas de pago.

Vila & Kuster (2010) agregan que es una prioridad el identificar los factores involucrados en
la construccion de paginas Web exitosas; que sean capaces de estimular las intenciones de
consulta. Estos factores han sido previamente clasificados en tres bloques principales: los
factores relacionados con las caracteristicas del sistema (el rendimiento de la ingenieria en
linea); factores relacionados con las caracteristicas de contenido (calidad de la informacién
proporcionada por la web) y los factores relacionados con las caracteristicas del servicio
(estos se refieren a varias dimensiones que ofrece el servicio al consumidor final, como la

entrega del servicio tangible, la credibilidad, responsabilidad, seguridad y empatia).
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Dichos factores pueden influir significativamente en el nivel de satisfaccion que los usuarios

experimenten, y esto repercute posteriormente en su comportamiento de consulta.

1.3 Preguntas de Investigacion

Con el problema anteriormente mencionado, se plantearon una serie de incognitas, a partir

de una pregunta principal que es:

¢éCudles son las principales areas de oportunidad que afectan el proceso de consulta de los
usuarios mexicanos dentro de los sitios web de dependencias gubernamentales en México

con presencia en linea?

De la pregunta anteriormente mencionada surgen las siguientes preguntas especificas con

el objetivo de dar respuesta al final de todo el proyecto, dichas preguntas son:

® (Cuales son los factores que incentivan al consumidor mexicano a realizar una
consulta en la red de asuntos publicos?

® (Cuales son los factores que desincentivan al consumidor mexicano a realizar una
consulta en la red de asuntos publicos?

® (Cual es el proceso de consulta en linea que llevan a cabo los mexicanos a través de
computadoras y/o dispositivos médviles?

e Dentro del canal en linea {Que dispositivo prefieren los usuarios mexicanos para
llevar a cabo sus servicios?

e (Cual es la opinidon de los usuarios respecto a la usabilidad de los sitios web de

dependencias gubernamentales mexicanos evaluados en el estudio?
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1.4 Justificacion

Existen diferentes motivos por los cuales se decide que el estudio tenga un enfoque
cualitativo, por ejemplo, el ya cldsico y reconocido libro de Steve Taylor y Robert Bogdan
“Introduccidon a los métodos cualitativos de investigacion” (pp. 19-23) mencionan 10

principales razones de la importancia de un estudio cualitativo, entre las cuales figuran:

En el método se tiene una perspectiva holistica, es decir, tanto las personas, como los

escenarios, se analizan como un todo, y no como variables individualmente.

e Lainteraccidon entre investigador y participante se da de una manera mas natural.

e En estas investigaciones se trata de entender a las personas como si los
investigadores fueran ellos mismos, esto con el objetivo de tener una diferente

perspectiva del fendmeno y no tener alguna realidad absoluta.

® Los experimentos o pruebas en dicha investigacion, se analizan como si ocurrieran

por primera vez, para que ningun hallazgo se dé por sobrentendido.

e No existe una perspectiva que no sea valiosa. No se busca una “verdad absoluta” sino

comprender a detalle las distintas perspectivas.

e Los métodos cualitativos son humanistas. Los métodos mediante los cuales
estudiamos a las personas necesariamente influyen sobre el modo en que las vemos.
Cuando reducimos las palabras y actos de la gente a ecuaciones estadisticas,
perdemos de vista el aspecto humano de la vida social. Si estudiamos a las personas
cualitativamente, llegamos a conocerlas en lo personal y a experimentar lo que ellas

sienten en sus luchas cotidianas en la sociedad. Aprendemos sobre conceptos tales
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como belleza, dolor, fe, sufrimiento, frustracién y amor, cuya esencia se pierde en

otros enfoques investigativos.

Los investigadores cualitativos dan énfasis a la validez en su investigacién. Los
métodos cualitativos nos permiten permanecer proximos al mundo empirico. Estdn
destinados a asegurar un estrecho ajuste entre los datos y lo que la gente realmente
dice y hace. Observando a las personas en su vida cotidiana, escuchandolas hablar
sobre lo que tienen en mente, y viendo los documentos que producen, el investigador
cualitativo obtiene un conocimiento directo de la vida social, no filtrado por
conceptos, definiciones operacionales y escalas clasificatorias... Esto no significa decir
que a los investigadores cualitativos no les preocupa la precision de sus datos. Un
estudio cualitativo no es un analisis impresionista, informal, basado en una mirada
superficial a un escenario o a personas. Es una pieza de investigacion sistematica
conducida con procedimientos rigurosos, aunque no necesariamente

estandarizados...

Para el investigador cualitativo, todos los escenarios y personas son dignos de
estudio. Ningun aspecto de la vida social es demasiado frivolo o trivial como para ser
estudiado. Todos los escenarios y personas son a la vez similares y Unicos. Son
similares en el sentido de que en cualquier escenario o entre cualquier grupo de
personas se pueden hallar algunos procesos sociales de tipo general. Son Unicos por
cuanto en cada escenario o a través de cada informante se puede estudiar del mejor
modo algun aspecto de la vida social, porque alli es donde aparece mas iluminado.
Algunos procesos que aparecen con relieve nitido en ciertas circunstancias, en otras

solo se destacan tenuemente.

La investigacion cualitativa es un arte. Los métodos cualitativos no han sido tan
refinados y estandarizados como otros enfoques investigativos... Los investigadores

cualitativos son flexibles en cuanto al modo en que intentan conducir sus estudios. El
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investigador es un artifice. El cientifico social cualitativo es alentado a crear su propio
método. Se siguen lineamientos orientadores, pero no reglas. Los métodos sirven al

investigador; nunca es el investigador el esclavo de un procedimiento o técnica...

A lo largo de este proyecto, se obtendradn resultados sobre la experiencia, usabilidad y
comportamiento de consulta de los usuarios mexicanos en las paginas web u otras
plataformas electrénicas. Con este proyecto, se espera que las dependencias
gubernamentales, que cuenten con plataformas de venta en linea, puedan rediseiar sus
dependencias  virtuales centradas en el usuario, para una mejor interaccion. Esta
investigacion ayudara al usuario a ofrecer un mejor servicio a sus prospectos (dependencias
gubernamentales en México) para el desarrollo y disefio de pdginas web con plataforma de
venta en linea, con el propdsito de brindar a las empresas seleccionadas la oportunidad de
incrementar la interaccidon con los usuarios y, asimismo, sus ventas a través de este medio.

También el usuario se podrd beneficiar al tener una interaccién mds amigable y segura.

1.5 Objetivo general

Identificar las principales areas de oportunidad en cuanto a la usabilidad de las paginas en
linea de dependencias gubernamentales mexicanas, que afecten el proceso de consulta en

linea.

1.6 Objetivos especificos

e |dentificar los factores que incentivan al usuario mexicano a realizar una consulta en
la red de asuntos publicos.

e Determinar los factores que desincentivan al usuario mexicano a realizar una consulta
en la red de asuntos publicos.

® Analizar el proceso de consulta que siguen los usuarios en los dispositivos

electrdnicos.
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® Encontrar cual es el método de consulta preferido por el usuario, si mediante el canal
tradicional o en linea.
® Descubrir el dispositivo electrénico de consulta en la red de asuntos publicos

preferido por los usuarios mexicanos.

1.7 Limitaciones y Alcance

Para el estudio de mercado en los usuarios se encontraron las siguientes limitaciones: los
resultados presentados en el escrito no seran representativos, ya que la muestra de los
usuarios seleccionados sera por conveniencia (método no representativo), es decir, seran
solo usuarios residentes de Monterrey, San Pedro Garza Garcia, San Nicolds de los Garza,
Guadalupe, Escobedo y Apodaca, por lo tanto, no refleja el comportamiento de consulta de

otros usuarios del pais.

De acuerdo a un articulo publicado por el Financiero (2014) Nuevo Ledn es una de las
entidades con mayor penetracion de internet entre su poblacién, es decir, el 54.7% de los
habitantes de 6 afos o mds son usuarios de esta herramienta. A pesar de que el estudio no
serd representativo ya que es una tendencia que se estd presentando en la actualidad, podra
servir para realizar un instrumento a futuro para que se pueda evaluar de una manera

cuantitativa, con el fin de proporcionar resultados mas exactos.

En un estudio realizado anteriormente por Kuster-Boluda, Aldas-Manzano, Rodriguez-Santos,
y Vila (2010) se concluyd que las tendencias de consulta varian entre los consumidores de

diferentes paises. Por lo tanto, el estudio se limita a personas con nacionalidad mexicana.

Ademas, debido a que los resultados son de la percepcidén de cada usuario, no es posible
determinar conclusiones con un alto grado de confiabilidad de la interfaz de la pagina web de
la empresa; por ejemplo, algunos usuarios pueden opinar que la interfaz estd muy bien
disefiada y concluir que la usabilidad de ésta es muy buena y, sin embargo, no se animen a
consultar en el sitio; ademas, en la realizacidn de las pruebas, el participante puede pensar

gue ha hecho la prueba correctamente, cuando no la ha completado satisfactoriamente.
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En el alcance del proyecto, Nielsen (2000) afirma que solamente con un analisis de 5 usuarios

es suficiente para encontrar resultados en una prueba de usabilidad del usuario, ya que el

85% de los problemas de una pagina web se descubren con solamente dicha muestra; a

partir del sexto usuario, suele ser demasiado repetitivo, y los detalles son minimos; ademas,

para encontrar el 15% restante, es necesario realizar con la misma muestra los mismos

estudios pero, ya con la pagina web mejorada, lo cual no serd parte de la realizacién de este

proyecto.

El alcance del proyecto, para las dependencias, sera definido con los siguientes criterios:

Dependencias B2C, nacionales o internacionales, con servicio a domicilio, que venden
servicios tangibles, es decir, solamente servicios, tanto en la tienda fisica, como en la

tienda en linea

Por la cantidad de visitas a su pagina web, que tengan cierto grado de popularidad, es
decir, que el consumidor pueda reconocerlas facilmente; para delimitar este criterio,
dentro de las paginas de “Alexa” y “Similar Web”, que son encargadas de medir el
tréfico de las paginas y posicionarlas de acuerdo a su popularidad. El director de
Consultora Integral, Luis Aceves, considerd escoger dependencias gubernamentales
de México que estén ubicadas en un rango de popularidad promedio de numero de
visitas; en este caso se eligié el “top 500” del ranking de popularidad de paginas de

México.

Dependencias que cuenten con niveles altos de trafico en linea, los cuales serdn
analizados mediante “Alexa” y “Similar Web”; y que tengan presencia en las tres
principales ciudades del pais; segin CNNExpansion (2011), la American Chamber of
Commerce México (AMCHAM) establece que el Distrito Federal, Guadalajara y

Monterrey son las tres principales ciudades del pais debido a que cuentan con un

19



mejor salario disponible para sus trabajadores, los cuales se encuentran
principalmente dentro de los puestos de administracidon y finanzas, mercadotecnia,

operaciones, servicios y servicio exterior.

Las dependencias seleccionadas seran SFP, SEDESOL, SEGOB y SAGARPA en base a los

criterios establecidos.
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2 Capitulo 2: Gobierno Abierto

Para definir los servicios electrdnicos, Nevarez (2014), menciona que con el paso de los anos
ésta forma de consulta-venta ha estado en constante innovacién y transformacién. Debido a
la apertura del Internet para el publico en general, distintos empresarios empezaron a verlo
como una oportunidad de negocio. Asimismo, Nevarez hace referencia a la AMIPCI (2012)
asociacion responsable de conglomerar a las empresas dedicadas al desarrollo del Internet
en México, que define al uso de internet como: “el intercambio de bienes y servicios
realizado a través de las Tecnologias de la Informacién y las comunicaciones, habitualmente

con el soporte de plataformas y protocolos estandarizados”.
2.1 Servicios electrénicos

Segun AMIPCI (2013), el uso de internet se estd convirtiendo en el medio natural de servicio
del futuro. Cada vez mas gente se puede conectar al mundo electrénico en cualquier
momento, y en cualquier lugar, a través de dispositivos inteligentes. La vida offline y en linea
conviven mas con el transcurso del tiempo, y las personas empiezan a hacer transacciones en

linea de manera habitual.

El estilo de vida serd cada vez mas acelerado, y el medio en linea serd mas factible y
espontaneo. Por otro lado, un estudio de la consultora Mitofsky durante el 2014
pronosticaba que para el 2017 México seria el mercado con mdas aumento en América Latina,
con una tasa de un 17.7%, equivalente a facturar $15.11 billones de ddlares, las proyecciones
del 2014 fueron acertadas, inclusive se quedaron un poco cortas, ya que segun datos de la
Asociacion de Internet.mx para finales del 2016 México llego a la cifra de 17.63 billones de

dolares facturados, con un crecimiento del 28.3% durante el siguiente afio (Sagrado, 2018).

El crecimiento del uso de internet es inevitable, la expectativa mundial es que seguird a la
alza; factores como la evolucién de nuevas tecnologias, nuevas formas de pago, incremento

del acceso de internet, crecimiento del mercado de Smartphones, adopcion de las redes 4G,
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aparicidon de pequefias y medianas empresas con dependencias virtuales y mayor confianza
en internet, han sido claves para el aumento de servicios de servicios a través de internet

(Abad, 2014).

El uso de internet estd creciendo alrededor del mundo, y la intencidén de servicio en linea se
ha duplicado o hasta triplicado, en algunos casos, entre 2011 y 2014 en mas de la mitad de
22 categorias medidas por Nielsen (2014a). Pero no todos los grupos de edades estan
consultando en linea en el mismo grado: un grupo de edad que ha crecido en la era digital,
los Milennials o Generacidn Y (entre 21-34 afios) son los que mas contribuyen en los servicios
en linea. Los Milennials conforman alrededor del 60% de los que respondieron a la encuesta
global de uso de internet que realizé Nielsen, sobre las personas que planean hacer servicios
en linea de cualquier categoria de servicio. Categorias como suministros para bebés, servicios
para higiene personal, juguetes y muiiecas, y bebidas alcohdlicas son las mas significativas en

cuanto a la intenciéon de servicio en linea para los Milennials.

Ademas de los Milennials, Nielsen obtuvo informacidn de otras generaciones, las cuales
representan el 40% de los que respondieron su encuesta de personas que planean hacer
servicios en linea; con las generaciones mayores se puede observar un mercado mas
fragmentado en comparacién con los Milennials; mientras los usuarios sean mayores, existe

una disminucién en los intentos de servicio en linea.

Globalmente, la generacién X (35-49 anos) comprende el 28% de los que estarian dispuestos
a hacer un servicio en linea, y los baby boomers (50-64 afios) representan alrededor del 10%.
The silent generation (65 afios o mas) contribuyd con apenas el 2%. El grupo mas joven de
edad, generacién Z (menores de 20 afios), representa alrededor del 7% de los encuestados

gue tienen intencion de servicios en linea, en dicho estudio.

De acuerdo con el portal CS Canada (2015) las motivaciones de los usuarios y de
comportamiento de servicio a menudo se encuentran relacionadas a la edad; se puede

obtener una comprensidon mas profunda considerando a cada generacion por separado. Cada
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generaciéon se compone de personas que nacen durante un periodo determinado, y cuyos
cursos de vida tienden a ser similares. El marketing generacional se ha convertido en una
herramienta atil en la segmentacion de los mercados, ya que los miembros de cada
generacién comparten valores similares y tienen experiencias diferentes con las otras

generaciones, que influyen en sus valores, preferencias y habitos de servicio.

El poder de servicio de la generacion baby boomer ha sido impulsada por la economia, pero
este grupo estd envejeciendo. Aunque todavia es un segmento de mercado dominante,
existe otro segmento aln mayor que gasta una cantidad significativa de bienes de consumo.
Este grupo llamado Milennials se ha convertido en una fuerza importante en el mercado. Los
Milennials son tres veces mas grandes que la Generacién X y constituye el mercado mas
grande desde los baby boomers. Determinando los factores especificos que influyen en los
Milennials, sus actitudes de servicio y los patrones se ha convertido en un importante foco de
investigacion del consumidor como su potencial de poder adquisitivo, la capacidad de ser
pioneros de la moda, la adopcién de nuevos servicios y el potencial para convertirse en un

usuario de por vida de la marca.

Cuando se compara con la Generacién X, los Milennials también parecen tener distintos
patrones que guian su comportamiento de servicio. La generacidon X son usuarios que se
enorgullecen de ser independientes y conscientes de si mismos desde una edad temprana.
Ellos no tienen el poder adquisitivo de usar servicios para definirse a si mismos en sus anos
de formacién. De joven, la generacidon X fue vista como rebelde e inconformista. Esta
generacion todavia no pone énfasis en lo que los demas piensan y no se preocupa por el uso

de servicios para mostrar un estatus o similitud con los demas.

La generacién X se han dicho sentirse ignorado por los vendedores y, como tal, no es
probable que sientan que la mayoria de las empresas o marcas tienen una comprension de
sus necesidades o personalidades. La generacién X esta muy motivada en buscar informacién
relacionada con la servicio y es experto en la busqueda. La generacién X tiende a utilizar la

informacién como garantia de que no estan siendo aprovechados por los vendedores y estan
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recibiendo el mejor trato posible. La generacion X es mas probable que busque el articulo o
descuentos de mas bajo costo en lugar de pensar en el valor de la inversion de las servicios.

Esta generacion crecid sin ningun deseo de ser fiel a empresas o marcas.

Los usuarios Milennials seleccionan y consumen servicios que les ayuda a definir quiénes son,
lo que es importante para ellos y lo que valoran en la vida, también sirven para expresar
algln aspecto de su personalidad o su imagen. Ellos usan su conocimiento sobre las ultimas
tendencias, imagen y reputacién de servicios y marcas que deben ser considerados expertos
o lideres entre su grupo de amigos. Tienen el deseo de tomar la mejor decisidon en cuanto a
no solo el precio y la calidad, pero dan consideracién también en hacer buenas inversiones
para el futuro. Los Milennials encuentran una gran seguridad y confianza en las marcas de su

eleccidn.

De acuerdo a McCaskill (2015), los usuario ya no consultan solamente en linea o fisicamente;
mas bien, estdn tomando un enfoque mixto, los minoristas y los fabricantes mas exitosos se
encuentran en la interseccidon de los mundos fisicos y virtuales, aprovechando la tecnologia

para satisfacer a los usuarios, como, donde y cuando quieran realizar sus servicios.

Las dependencias minoristas tienen mucho espacio de donde crecer cuando se trata de
opciones de habilitacién digitales en las dependencias, tales como cupones mdviles, listas y
aplicaciones comerciales, y la disponibilidad de Wi-Fi en la dependencia. El uso de cupones
en linea y méviles (18%) y listas de servicios moviles (15%) son las formas mas citadas de
compromiso digital en las dependencias en uso hoy en dia entre los encuestados globales,
con cerca de dos terceras partes dispuestos a utilizarlas en el futuro (65 % y 64%,

respectivamente).

Descargar la aplicacion de una dependencia en un teléfono movil para recibir informacién u
ofertas es utilizado por el 14% de los encuestados a nivel mundial, y el 63% dicen que estan
dispuestos a utilizar esta informacion u ofertas cuando estén disponibles. Alrededor de uno

de cada 10 encuestados globales dicen que han iniciado sesidén en el Wi-Fi de la dependencia
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para recibir informacién u ofertas (12%), usar las computadoras en la dependencia para ver
la gama de servicios extendidos (11%) o escanear cédigos QR para acceder a mas
informacién (11%). Aproximadamente dos terceras partes, sin embargo, estan dispuestos a
utilizar estas opciones en el futuro (66%, 68% y 65%), respectivamente. Instituir estrategias
digitales en la experiencia de la dependencia puede aumentar el tiempo de permanencia, los

niveles de compromiso, cantidad de articulos consultados y la satisfaccion del consultado.

Las cuentas de servicios en linea no reflejan necesariamente los servicios fisicos. De hecho, la
relacion entre los dos es a menudo a la inversa. En los EE.UU., por ejemplo, la mezcla de la
venta de servicios en linea es mas o menos 60% no alimentaria a 40% de alimentos, en
cambio, los servicios en la dependencia fisica es alrededor del 60% de alimentos y el 40% no

alimentaria.

Los usuarios estan adoptando la idea de consultar ciertos servicios en linea, pero algunas
categorias son simplemente mas adecuadas para el uso de internet que otras, entender lo
que los usuarios estdn consultando tanto en linea como fisicamente le permite a la
dependencia priorizar iniciativas digitales y tomar medidas con las categorias que impulsan el
tiempo que se toman en la dependencia y la cantidad de servicios que consultan. En general,
las categorias de servicios para el cuidado del hogar y personales son categorias principales
para el inventario de servicio electrénico, mientras que los articulos de uso inmediato como
alimentos frescos y congelados, condimentos y bebidas serdn mas lentos en adaptarse a la

venta en linea

Los usuarios ahora tienen mas opciones de servicios que nunca, y como los canales abundan,
contar con lealtad a la dependencia no es tarea facil. Para mantener a los usuarios, es
importante entender lo que impulsa a los usuarios a cambiar de una dependencia a otra. El
precio es el principal motivo por el cual un usuario decide cambiarse a otra dependencia. A

nivel mundial, el 68% dice que el precio, seguido de la calidad (55%) como los principales
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motivantes. Conveniencia (46%) y promociones especiales (45%) son los motivantes para casi
la mitad de los encuestados, mientras que la limpieza (39%), y la seleccion / surtido (36%)
son razones para cada cuatro de diez. El personal de dependencia es un factor de poco mas

de una cuarta parte (27%) de los encuestados.

La mayoria de los usuarios seguirdan consultando la mayor parte de sus servicios en la
dependencia fisica, incluso si los canales que estan utilizando estdn cambiando. Los usuarios
podran utilizar el formato que mejor se adapte a sus necesidades de comodidad, variedad y
valor. Por lo tanto, es fundamental que los minoristas y los fabricantes aprovechen los

activos fisicos y digitales para optimizar la experiencia en la dependencia.

2.1.1 Industria de los servicios electrdnicos.

Antes de analizar la industria del uso de internet en México, resulta recomendable examinar
el impacto que éste tiene a nivel global, para después poder ver el impacto que ésta industria

tiene en nuestro pais.

Segun A.T. Kearny (2015) en la elaboracién de su estudio llamado Retail Index Ecommerce
Global, los tres paises mejor posicionados en esta area del uso de internet son Estados
Unidos con un indice de interactividad de mercado en linea del 79.3%, China con un 77.8% y
el Reino Unido con un 74.4%. Cabe recalcar que en éste estudio México se encuentra
rankeado en el lugar 17, con un indice de 40%; de acuerdo a Zhou (2013) menciona que en
China el uso de internet ha estado creciendo rapidamente en los ultimos afios. Se espera
que este crecimiento continle y se estima que sus ventas alcancen los $364 billones de
délares para el ano 2015, poniéndose a la par del mercado de consulta en la red de asuntos

publicos de Estados Unidos.

Este incremento refleja no sélo un aumento en el nimero de sitios de servicio electrdnico,
sino también la adaptacion de patrones de disefios interactivos implementando consejos de
usabilidad especificos para las versiones de los sitios web chinos. Algunos cambios efectivos

gue han surgido como resultado de esto son:
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Las paginas de inicio estdan mads organizadas y menos saturadas, especialmente para
sitios disefiados para atraer a jovenes profesionistas de ciudades grandes. Los sitios
web deben tener la informacién de los servicios organizada en una forma que se
ajuste a las expectativas de los usuarios, en su forma de consultar, como si estuvieran
en una dependencia departamental. Estos sitios, en lugar de poner el mayor nimero
de servicios que puedan, a la vista, buscan transmitir un sentido de moda vy
sofisticacion, colocan imagenes grandes mostrando cada caracteristica del servicio, o

informacién de promociones y ofertas, que es lo que mas importa a los usuarios.

Usar en el sitio un estilo minimalista; con esto, las paginas web son mas aceptadas si

se les agrega un buen disefio acorde a un sitio de servicio electrénico

Muchos sitios utilizan una combinacién de colores de baja saturacién; sitios como
Xiu.com y MeiTuan.com son conocidos por su aplicacion de colores brillantes para
resaltar la informacidn de precios, y dejan la mayor parte del fondo con colores como

blanco, azul claro, u otros tonos neutros.

Las animaciones se limitan a imagenes cambiantes; las imagenes que se mueven con
el movimiento del cursor, como las imagenes flotantes, siguen siendo populares en
las paginas web chinas pero en la mayor parte de los sitios de servicio electrénico,
han ido desapareciendo. Las imagenes muestran diferentes partes del servicio
mientras se navega en la pagina para que se tenga una mejor visibilidad del servicio.

Esto ofrece mayor control al usuario para elegir lo que quiere ver.

Sitios con muchas imagenes siguen siendo inaccesibles para muchos usuarios moviles,
de acuerdo a Zhou (2013), investigo que en la China Internet Network Information
Center (CNIC), 37.5 millones de usuarios en linea en China consultaron servicios por
teléfonos moéviles durante la primera mitad de 2012. Pero, ya que la banda ancha

para los usuarios méviles chinos es limitada por los altos costos de transmisién de
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datos, sitios con imagenes multiples y animaciones son inaccesibles para estos
usuarios. Con el incremento de los usuarios chinos en linea, y su idea de estar en
constante conectividad, es importante que las compaiiias puedan crear versiones
amigables para teléfonos méviles de sus sitios de servicio electrénico, por ejemplo,
sitios con baja resolucion, y sin imagenes cambiantes, para evadir estas restricciones y
limitaciones mdviles, con el fin de satisfacer a los usuarios que hacen una gran

cantidad de servicios en linea a través de sus dispositivos méviles.

3 Capitulo 3: Industria del uso de internet en Latinoamérica.

El crecimiento del uso de internet se ha posicionado con una atractiva perspectiva en la
inversién e innovacion, debido a que los mercados se han ido ajustando a un ritmo constante
a nuevas tecnologias; El uso de internet ha sido un factor de crecimiento de diferentes
economias y nuevos mercados, en Latinoamérica crecié 116% del afio 2010 al afo 2013
(Abad, 2014); por otro lado, (Forrester, 2014) indica que Brasil, Argentina y México se espera
gue incrementen sus ingresos en este mercado en un 135% para el afio 2018, es decir, de 20
billones de ddlares en 2013 a 47 billones en 2018, ademas, Abad (2014) menciona que se
espera que, para el afio 2016, México sea el segundo pais a nivel mundial con mayor

incremento de usuarios en linea con un 26% mas de nuevos usuarios respecto del afio 2014.

De acuerdo con Nielsen (2014b), las industrias mas prometedoras en Latinoamérica son la
industria de comestibles y de servicios de consumo. Otro dato que presenta el estudio es que
el 82% de los latinoamericanos prefieren usar su computadora para realizar las servicios en
linea; las categorias que mas consultan son aparatos electronicos (29%) y ropa (28%); por
ultimo, mencionan que el 44% de los encuestados buscan el servicio en linea antes de

consultarlo en dependencias fisicas.

Un hallazgo descubierto por Nielsen (2014b) en donde se realizd una encuesta en paises
latinos, los cuales conforman Argentina, Brasil, Colombia, México, Chile, Venezuela y Peru,

buscan informarse acerca de qué bienes consulta el consumidor, de qué manera consultan, la
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frecuencia, entre muchos otros factores. Dicho estudio afirma que 82% de los usuarios
latinoamericanos prefieren usar su computadora para consultar en linea; las categorias mas
populares de consulta en la red de asuntos publicos en Latinoamérica son aparatos

electrénicos (29%) y ropa (28%).

3.1 Industria del uso de internet en México.

El crecimiento del uso de internet en México, en relacion a las ventas, ha sido continuo con el
paso de los afios ya que, segun un estudio publicado por AMIPCI (2013), se menciona que,
en el afo 2009, las ventas en miles de millones de pesos del uso de internet en México eran
de 24.5 millones de pesos y, para el afio 2013, se incrementaron notoriamente, llegando a
ventas de 121.6 miles de millones de pesos. Igualmente, en relaciéon a los usuarios de
internet en México, se ha visto un crecimiento constante a lo largo de los afios ya que, segun
AMIPCI (2013), en el afio 2006 existia un total de 20.2 millones de usuarios y, para el afio
2012, hubo 45.1 millones de usuarios. En referencia a los métodos de pago, el 64% de
quienes realizan actividades de uso de internet usan como método de pago la tarjeta de
crédito, mientras que el porcentaje restante paga en efectivo, transferencia en linea, o
depdsito en sucursales. Por otro lado, de acuerdo con un estudio realizado por Nielsen
(2014b) afirma que el 37% de los mexicanos encuestados no confian en brindar su
informacién de tarjeta de crédito para realizar servicios en linea. Asimismo, sin tomar en
cuenta el aspecto de la informacidén bancaria personal, el gasto de envio, es el principal

motivo de duda de los mexicanos para una consulta en la red de asuntos publicos.

En el afio 2013, segun la AMIPCI, el 37% de los internautas en México ha realizado alguna
consulta por internet; ademas, se menciona que el 97% de las personas que ya han
consultado en linea tienen la intencién de volver a consultar. Las razones para consultar en
linea, por parte del consumidor mexicano, se relacionan con la practicidad que brinda este
tipo de servicios, y el ahorro de tiempo que representa, asi como la comodidad para el
usuario, ya que tiene disponible la entrega de servicios a domicilio, ademds de factores

como el precio y variedad de servicios que se encuentran disponibles en linea.
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Ademads, de acuerdo con Nielsen (2015), en el mercado mexicano, el 35% de los encuestados
piensa que las ofertas en linea son mejores que en las dependencias, y también el 85% de los
encuestados usa una computadora (de escritorio o portatil) para realizar sus servicios en
linea. Las categorias mas populares de consulta en la red de asuntos publicos son teléfonos
celulares (64%), equipos electrénicos (63%) y ropa y accesorios (56%), mientras que, 01800
Consumidor (2015), con informacién de Notimex (2015), en similitud con Nielsen informa
gue la empresa de servicios de pagos en linea “PayU Latam” detalla que el 70% de las visitas
gue se realizan a sitios de e-commerce son a través de computadoras. Lo mas consultado en
esos portales son descargas digitales, viajes, boletos para eventos, ropa y accesorios, entre
otros articulos y servicios, servicios que representan 18% del servicio digital de México en

junio de 2014.

El uso de andlisis de datos serd un punto clave para ofrecer un servicio completamente
personalizado para los usuarios de hoy en dia, que buscan una experiencia de consulta que

refleje sus gustos.

Mientras que Fransi (2005, pp. 205-206) también dice que “el disefio y la presentacion del
sitio web pueden manifestarse de una gran importancia en el comportamiento del
consumidor en linea, ya que son puntos de referencia con una gran influencia en los procesos
de decision de consulta”; ademas, también se mencionan aspectos como la velocidad de
navegacion, ancho de banda, equipos a utilizar, definicion de contenidos y los aspectos
creativos del sitio web que, en conjunto, deben tenerse en cuenta a la hora de establecerse

en la Red.

En el caso de México, la Asociacion Mexicana de Internet (AMIPCI, 2012) reporté en un
estudio del que existen 45 millones de internautas, mostrando a México como el pais de
habla hispana con mayor niumero de usuarios de redes sociales. Segiun Montalvo (2015) el
27% de los internautas se concentran en el centro del pais y 26% en el norte; mientras que
en el sur-sureste esta apenas el 11%. En los préoximos afios sera posible validar si la tendencia

ascendente se mantiene, misma que podria contribuir a disminuir la brecha digital.
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Un ejemplo del impacto social por este nimero de usuarios es la influencia que tuvieron las
redes sociales en las elecciones presidenciales de 2012 en cuanto a su influencia en la
intencion de voto (Diaz Cayeros, Magaloni, Olarte, & Franco, 2012). En referencia a esto, en
México la Asociacién Mexicana de Internet (AMIPCI, 2012) reporta que el acceso a las redes
sociales se utilizé en 77%, convirtiéndose en la segunda actividad realizada de los internautas
mexicanos en 2012 después del uso del correo electrénico (80%). Otro dato relevante de este
estudio es que se informa que mas de la mitad de quienes eran usuarios de redes sociales

accedieron a publicidad politica a través de este medio.

Un caso mas reciente fue las elecciones gubernamentales de Nuevo Ledn del 2015 donde el
gobernador electo de Nuevo Ledn, Jaime Rodriguez Calderén, el Bronco realizo, como
menciona Montalvo (2015), que fue una campana que desde el principio se desmarco de los
medios y partidos tradicionales y parte de la campaiia fue que no daria ni un peso en
publicidad. Lo que se ha visto en México es como las campaiias se han articulado a través de

diferentes plataformas, dependiendo de la época.

En la de 2006 se tuvo campania de blogs (El Sendero del Peje, por ejemplo), en 2009 YouTube
y Facebook; en 2012 con Twitter. El perfil del internauta en México en redes sociales el 53.2%
tiene la licenciatura completa y 29.4% un posgrado, segun Montalvo (2015), agrega que la
mitad de ellos corresponde a jévenes de entre 25 y 34 afios que tiene mas de seis afios en la
red social y, por lo tanto, sabe cémo funcionan. Con esto se puede ver la fuerza que esta
tomando el internet en la comunicad en México, especificamente en el norte y centro del
pais, es por ello que Nuevo Ledn es una buena opcidn para realizar este estudio, ya que
cuenta con una gran participacién en este medio y se pueden conseguir mejores resultados
cualitativos con usuarios que tienen mas conocimientos y tienen mds experiencia en el uso

de sitios webs.
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3.2 Internautas

De acuerdo con Aceves (2007), el internauta es “todo aquel que utiliza y aprovecha un bien
o servicio en linea” y que, ademas, se apoya en alguna tecnologia de informacién para la
obtencién de un bien o servicio. El internauta en muchas ocasiones no se puede ver, no se
puede escuchar, no se sabe cédmo es, no se sabe qué quiere, no se conocen sus habitos de
consulta en la red de asuntos publicos, sin embargo, tiene necesidades, y se debe buscar la
mejor manera de satisfacerlas, al facilitar su proceso de navegacion y brindarle informacion

necesaria y Util para que realice su proceso de consulta.

Rivero (2009) también explica que el consumidor en linea cuenta con ciertas caracteristicas

peculiares, las cuales son:

e Crean y dominan nuevos lenguajes: por otro lenguaje se refiere a que utilizan
emoticén (iconos gestuales), usualmente recortan palabras, entre algunas otras
caracteristicas. Dicho lenguaje se aprende al interactuar con el resto del mercado en
linea. Como, por ejemplo, ellos saben lo que significa un RT (un retweet). Dicha

abreviatura es nada mas que la repeticion de un mensaje en la red social Twitter.

e Estdn hiperconectados: es decir, cuentan con una conexidn a Internet todo el tiempo,

y les gusta estar en contacto con sus amigos por dicho medio.

e Son multi-tasking: en pocas palabras, se pueden llevar tareas de manera simultanea.

e Buscan contenido relevante: los usuarios se encuentran en constante busqueda de

contenidos para poder disfrutarlos, y también compartirlos con el resto de sus

conocidos; dicho fendmeno se llama “viralidad”: cuando un contenido llega a

audiencias mas amplias.
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3.3 Comportamiento del internauta.

Existen distintos factores que impulsan al consumidor a consultar, algunos mas que otros,
por lo tanto, para demostrar cuales son dichos factores, Arce-Urriza y Cebollada (2013)
sefialan que el principal motivo de consulta en medios en linea se relaciona con el ahorro del
tiempo, es decir, que el tiempo de planificacién de consulta, el tiempo de espera y el de
desplazamiento, todos son menores en el medio en linea. También los autores observaron
que “los usuarios son menos sensibles al precio y mas leales a la marca en internet que en el
canal fisico. La sensibilidad al precio es también significativamente menor en el canal en linea

para los alimentos.” (Arce-Urriza & Cebollada, 2013).

De acuerdo con un experimento realizado por Fransi (2005), en donde buscaba definir y
destacar cuales eran los principales elementos que debian contener los sitios virtuales, y que
a su vez los internautas los valoraban dentro de su proceso de consulta; una vez evaluados
dichos elementos, se definen cuatro segmentos de usuarios, con comportamientos

diferentes, los cuales se mencionan a continuacion:

e Jovenes exigentes y preocupados por la fiabilidad: en este segmento, un 68.9% se
conectan una o mas veces en el dia. Asi mismo, el segmento, ademas de consultar en
Internet, son los que mas utilizan la red como fuente de informacién para sus

servicios en la dependencia convencional, con un 45.9%

e Jovenes usuarios en linea preocupados por la confidencialidad que buscan una facil y
rapida navegacion: son el segmento que mas se conecta, ya que un 73.5% se conecta
una o mas veces en el dia y también es el que mas consulta via Internet, ya que el

69.2% de los individuos afirma haber consultado en linea.

e Internautas adultos pocos satisfechos con la experiencia de consulta: los individuos
de este segmento son los que menos expectativas tienen sobre el servicio de un

establecimiento virtual. Este segmento destaca que su dependencia en linea ideal
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deberia tener distintas formas de pago, ademas de una manera mas grafica de

presentar el servicio y el disefio de la web.

e Jbévenes usuarios satisfechos preocupados por la informacion: al igual que el primer
segmento, lo que mas valora este segmento es que se confirme que la consulta se
ha realizado satisfactoriamente, y asegurar la confidencialidad de la informacién,

ademas de la experiencia de visita al establecimiento virtual.

Segun la AMIPCI (2013), no se ha logrado del todo revertir paradigmas y existe preocupacion
del usuario hacia la consulta digital, ya que su creencia de consulta en la red de asuntos
publicos es limitada, insegura, complicada, tardada, incompleta e incierta. Y hay otras
barreras de infraestructura, alcance y procesos que hay que trabajar. En relacién al acceso,
mencionan que en México aun existe una penetracion lenta de internet y banda ancha; esto
se refiere a que no toda la poblacién estd econdmicamente activa conectada. No todo el
publico esta bancarizado y ain menos personas cuentan con tarjeta de crédito; un aspecto
positivo es que existen formas de pagos alternos como pagos en Oxxo o depdsitos bancarios,

pero esto rompe con el principio de simplicidad.

En cuanto a seguridad, mencionan que es afectada por las malas experiencias como fraudes y
hackeo. En relacién a esto la facilidad de consulta se ve afectada por los esfuerzos de
mejoras de la seguridad, y vuelve el proceso de consulta menos practico; ademas afirma que
sin politicas claras en aportaciones, y procesos complejos con muchos pasos, afectan a los
usuarios en su decisién de consulta. En cuanto a la oferta se menciona que los usuarios
cuentan con una percepcion mas limitada, ya que las dependencias en linea carecen de
elementos sorpresa como promociones o exclusividad para usuarios frecuentes, y esto
vuelve menos atractivo el canal de consulta para el usuario. Sobre la logistica comentan que
ha habido mejoras, se encuentran mejor armadas las pdginas web, se ha invertido mas y se

ven mas eficientes, aunque se debe seguir trabajando para hacer la experiencia mas
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efectiva. De acuerdo con Rodriguez (2006), se plantean diversos factores del entorno de
consulta virtual, que son relevantes para el consumidor, y pueden llegar a afectar su

comportamiento de consulta en la red de asuntos publicos, entre ellos se encuentran:

e Conectividad y personalizacién: el grado de interactividad que existe gracias al Internet
permite a los usuarios mejorar sus relaciones con la empresa; asi mismo, reciben propuestas

comerciales mejor adaptadas, y que toman en cuenta sus caracteristicas y comportamientos

e Economia y conveniencia: el usuario tiene una gran variedad de beneficios, ya que los
precios son mas bajos debido a la ausencia de establecimientos fisicos y personal de ventas,
el usuario tiene la ventaja de evitar desplazamientos, filas y aglomeraciones, ademas tiene a
su disposicion un surtido mds amplio e informacién completa sobre cada servicio a su

disposicion

e Confianza y seguridad percibida: se presenta cuando los usuarios se ven preocupados al
momento de hacer una consulta en la red de asuntos publicos por factores como fraudes en

tarjetas de crédito, no recepcion de servicios solicitados, y garantias

e Complejidad de uso: el hecho de que el usuario se vea obligado a interactuar con los

recursos tecnoldgicos, para la consulta, puede afectar su experiencia de consulta

Nielsen (2014¢) demuestra que constantemente existe una correlacién cercana a 1, lo cual
significa que casi siempre que los usuarios buscan los articulos a mencionar la consulta se
lleva a cabo; dichos servicios son no consumibles como ropa, boletos de eventos,
reservaciones de vuelos y hoteles, juguetes y libros; mientras que para los servicios
consumibles como son articulos de higiene y belleza, despensa, servicios para mascotas,
articulos para bebés, flores y bebidas alcohdlicas tienen un porcentaje menor de busqueda y

consulta, pero poseen de igual manera un alto grado de correlacién.

Existen dos factores principales que segun, Fransi (2005), son de gran importancia y, ademas,
son puntos de referencia necesarios para el sitio web; dichos factores son el diseno vy la
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presentacion de la pdgina web. Asimismo, dentro del sitio web, se deben considerar ciertos
aspectos creativos para que el comportamiento sea el deseado, tales como la velocidad de
navegacion, un ancho de banda adecuado y soporte de navegadores. Por lo tanto, ademas de
que el disefio de la dependencia en linea debe ser atractivo, no es el Unico punto a tratar, ya
gue este mismo disefio debe estar orientado hacia una estrategia global de ventas (Hartmann

& Zorrilla, 1998).

3.4 Experiencia del internauta.

La experiencia del consumidor se define como “un concepto integrador de todos los aspectos
de la interaccidon entre el usuario final y la compaiiia, sus servicios y servicios” (Nielsen &
Norman, 2003). También se puede definir la experiencia del usuario como la suma de tres
niveles: accion, que se refiere a “équé hace el usuario?”; resultado, que se enfoca en “équé
obtiene el usuario?”; y emocién, con respecto a “équé siente el usuario?” (Dillon, 2001). “Los
usuarios valoran mas la experiencia con la consulta y el consumo del servicio que las
caracteristicas intrinsecas y tangibles del mismo, y se entiende que dicha experiencia se
configura a partir de la agregacion de aspectos racionales y afectivos (emociones y

sentimientos) vinculados con la consulta y el consumo” (Rodriguez, 2006, p. 2).

Su importancia radica en que las empresas, en las ventas en linea, pongan especial atencion
en crear toda una experiencia para el usuario, ademas de ofrecer una visita amigable a su
sitio. Un punto basico a considerar, en relacién con la experiencia del usuario, es la
usabilidad, Ila cual, segun Negrete (2012a), “el término se deriva de la ergonomia y de la
interaccion humano computadora”, y segun Carraro (2010) “la usabilidad mide la calidad de
la experiencia que una persona tiene cuando interactia con un sitio web, aplicacion mavil,
software o cualquier otra interfaz”, mientras que Nielsen (2007) define la usabilidad como “la
rapidez con que se puede aprender a utilizar algo, la eficiencia al utilizarlo, cudn memorable
es, cual es su grado de propension al error, y cuanto le gusta a los usuarios”, por lo que, en
términos generales, la usabilidad se refiere basicamente a la facilidad de uso de una

plataforma por parte del usuario.
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La usabilidad es un atributo de calidad que puede ser medida y evaluada; algunas de las

variables principales para medirla, segtin Nielsen y Norman (2003), son las siguientes:

e Facilidad de aprendizaje: se refiere al grado de facilidad que experimentan los
usuarios la primera vez que se enfrentan a determinada plataforma en linea de

alguna marca.

e Eficiencia: una vez que los usuarios han aprendido el funcionamiento bdsico écuanto

tardan en la realizacion de tareas?

e Capacidad para ser recordado: cuando los usuarios vuelven a usar el disefio después

de un periodo sin hacerlo, écuanto tardan en volver a usarlo eficientemente?

e Eficacia: durante la realizacién de una tarea, écuantos errores comete el usuario?,
¢cudles son las consecuencias de esos errores?, y écomo puede el usuario eliminar

las consecuencias de estos errores?

e Satisfaccidn: se refiere a qué tan agradable y sencilla le ha parecido al usuario la

realizacion de tareas en determinado sitio.

En sintesis, un sitio web debe cumplir con las variables descritas anteriormente: debe ser

facil de aprender, eficiente, recordable, eficaz, y tener la capacidad de agradar al usuario.

Otro aspecto de la experiencia del usuario se refiere a la accesibilidad la cual, de acuerdo
con Hassan y Martin (2004), es definida como “la posibilidad de que el sitio pueda ser
accedido y usado por el mayor numero posible de personas, independiente de las

limitaciones propias del individuo, o de las derivadas del contexto de uso”. Ademas, debe
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abarcar ciertos aspectos tales como la conexion con los usuarios, ya que ni las empresas, ni

los usuarios, estén donde estén, cuentan con la misma velocidad de banda ancha.

Por lo tanto, se recomienda que el disefio web sea sencillo, es decir, evitar el uso excesivo de
fotos o paginas muy extensas, o demasiado contenido. Una ventaja ante esta situacién es
que se puede aplicar segmentacion para ajustar la pagina de acuerdo a las limitantes con las

que pueden contar los usuarios (Fransi, 2005).

Con el fin de satisfacer la experiencia del consumidor, las dependencias que cuentan con
plataformas de uso de internet deben seguir ciertas normas que otorgan una mejor
experiencia para el usuario; la AMIPCI (2013) establece los siguientes principios como claves

para que las dependencias en linea cuenten con una identidad clara y diferenciada:

e Accesibilidad: dénde conectarse y medio de pago.

e Seguridad: vencer la barrera cultural, lograr que el usuario se sienta coémodo
proporcionando datos necesarios, esto se logra mediante sistemas de seguridad

claros.

e Oportunidad: se debe ofrecer lo mismo o mas que en una dependencia fisica,

servicios o promociones exclusivas y sensacion de sorpresa.

e Practicidad: accesos, medios de pagos, controles de seguridad y recepcion del servicio

deben ser faciles, rdpidos y seguros. Cumplimiento de costos, tiempos y condiciones

de entrega.
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e Soporte: todo aquello que comunique respaldo como politicas de entrega y garantias.

® La experiencia del usuario se da como consecuencia de lo que espera el usuario al
interactuar en una interfaz con condiciones particulares, y las emociones que obtiene

de la relacion con otras personas para su uso (Arhippainen & Téhti, 2003).

e Por otro lado, Knapp (2003) la define como "el conjunto de ideas, sensaciones y
valoraciones del usuario resultado de la interaccidn con un servicio; es resultado de

los objetivos del usuario, las variables culturales y el disefio del interfaz".

De forma parecida, DNX (2005) la explica como un objetivo: "lo que se persigue es generar
sensaciones y valoraciones de los usuarios hacia nuestro sitio web lo mds agradables,
positivas y satisfactorias posibles" y como consecuencia, darle mayor fuerza a la lealtad del

usuario al alcanzar el objetivo.

3.5 Industria de los dispositivos mdviles.

Asi como el servicio electrénico, el servicio movil estd creciendo a una velocidad
impresionante; en el afio 2013 representd el 27% de las servicios en linea, incrementandose
un 55% respecto al afio 2012 (Abad, 2014). La penetracion del mercado mavil pasé de 13.9%
en el 2000, a 88.3% en el 2013; a pesar del aumento en la presencia movil, México sigue
detras de otros paises latinoamericanos que superaron el 100% de crecimiento en el 2012.
Los smartphones en México representan el 20% del total de teléfonos maéviles a finales del
afio 2013, y se espera que crezcan un 68% para el afio 2017, llegando a 46.6 millones de

unidades, segun AMIPCI (2014b).
3.6 Celulares.
El uso de smartphones en México ha causado un gran interés de las compafiias de teléfonos

moviles; segun eMarketer (2014), la penetracion de smartphones en México es alta,
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comparada con otros paises de América Latina. El uso de smartphones en México se duplicé
en 2012 en comparacidon con afios anteriores. En 2013 crecié un 50%. Emarketer (2014)
estima que, para 2014, 6.1 millones de personas se agregaron a la poblacidon de propietarios
de smartphones en México. La falta de competencia en la industria de los teléfonos modviles
en México ha conducido a planes de datos que limitan el tiempo de conexién a internet, y a
tener precios altos en los dispositivos. Por esta razén, los usuarios de smartphones
normalmente son personas de nivel socioecondmico alto, por lo cual, proveer alternativas
de smartphones menos costosos, para la poblacidn con nivel socioeconémico bajo, estd
siendo considerado por las compaiiias telefénicas. Durante el 2014, México tuvo un gasto en
anuncios moviles superior al resto de los paises del mercado latinoamericano. Los
vendedores de teléfonos moviles han realizado fuertes esfuerzos de comunicacion, en
México, para incrementar sus ingresos, al registrar gastos en anuncios de $60.3 millones de
délares en 2012, y asi aumentd 98% en comparacion con el afio anterior que fue de $51.9
millones de ddlares. Asimismo, Emarketer (2014) informa que, de acuerdo a la Oficina de
publicidad interactiva de México, la cual es una agencia especializada en datos de publicidad
interactiva, el 79.3% de la publicidad movil en México, durante el 2012, ha sido en las
plataformas como buscadores moviles, juegos y aplicaciones. Con esto se puede ver que
México es un mercado muy interesante para los vendedores de teléfonos moviles y para la

publicidad movil.

3.7 1.2 Herramientas y leyes de usabilidad

Existen varias herramientas y leyes de usabilidad que son importantes para que los
disefiadores de interfaces de sitios web, puedan crear plataformas que tengan un ficil
manejo, y los usuarios puedan navegar sin problema. La aplicacidn de las herramientas y
leyes es fundamental para lograr una experiencia 6ptima por parte del usuario. A

continuacion se explicaran algunas de estas herramientas y leyes de usabilidad.
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3.8 Principios de usabilidad de Nielsen

Hernandez (2013) menciona los 10 principios basicos de usabilidad que Jakob Nielsen
publicé en 1995, los cuales se deben tener en cuenta al momento de realizar evaluaciones

enfocadas a usabilidad.

1. Visibilidad del estado del sistema: el sitio web debe mantener siempre informado al

usuario de lo que estd ocurriendo, y brindarle una respuesta a tiempo.

2. Relacion entre el sistema y el mundo real: la informacidon debe aparecer en un orden
I6gico y natural, asi como el sitio web debe utilizar un lenguaje facil y familiar para el

usuario.

3. Libertad y control por parte del usuario: que exista la capacidad para que el usuario

pueda deshacer una accion realizada por error.

4. Consistencia y estdndares: los usuarios no tienen por qué saber que diferentes
palabras o acciones significan lo mismo, por lo que se debe tener una relacion de

palabras y acciones en el sitio web.

5. Prevencion de errores: ayudar al usuario en el proceso de navegacién. La funcién de
autocompletar de los buscadores ayuda a las personas para que no escriban toda la

palabra y disminuye la posibilidad de error.

6. Reconocer antes que recordar: evitar que el usuario tenga que recordar informacién.

7. Flexibilidad y eficiencia en el uso: atajos en el teclado hacen mas répida la interaccion
para usuarios expertos, por lo que el sitio debe ser Gtil para usuarios basicos y

expertos.
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8. Disefio estético y minimalista: no incluir informacion de mas, ya que esta informacion

extra compite con la informacion relevante del sitio, y disminuye su visibilidad.

9. Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de los errores:
mensajes de error redactados en forma simple, no un “error 34-x1” que no significan

nada para el usuario, por lo que se debe ofrecer alternativas faciles para el usuario.

10. Ayuda y documentacion: ofrecer ayuda al usuario, de manera interactiva e

interesante, como por ejemplo por medio de tutoriales.

3.9 Leyde Hick

Negrete (2012a) cita la definicion de la ley de Hick, la cual se refiere a “el tiempo que se
tarda una persona en tomar una decision aumenta a medida que se incrementa al nimero de

alternativas”.

En este caso, para un sitio web, esta ley se aplica minimizando el nimero de opciones
implicadas en una decisidn rapida, esto con la finalidad de reducir los tiempos de respuesta y

minimizar errores, con el fin de convertir usuarios neutros en usuarios felices.

De acuerdo con Marquez (2008), los disefiadores deben lograr la armonia suficiente para
minimizar el tiempo de reaccion del usuario, y sobre todo conducirlo a lo que realmente esta
buscando o hacia donde el sitio quiere llevarlo, por lo que se debe de simplificar el sitio todo

lo posible, con el fin de que sea mas usable y accesible para el usuario.

3.10 Paseo cognitivo

El paseo cognitivo es un método de inspeccién para evaluar el disefio de una interfaz de
usuario, que se enfoca en lo bien que es utilizada la interfaz por primera vez, sin
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entrenamiento previo. La evaluacion se realiza con un grupo de evaluadores que van, paso a

paso, haciendo tareas comunes (Usability, 2015a).

Segun Wharton (1994), para determinar el nivel de usabilidad para un sitio web, uno o varios
expertos en usabilidad realizan un grupo de tareas del usuario, estas tareas son apoyadas en
el sitio web paso a paso. En cada paso, del procedimiento de la tarea, los evaluadores se

hacen las siguientes preguntas, sobre sus expectativas del comportamiento del usuario:

e (El usuario intenta lograr lo que se desea?

e (El usuario nota que la accién correcta esta disponible?

e (El usuario asocia la acciéon correcta con el efecto a conseguir?

e Sila accidn correcta es llevada a cabo ¢El usuario ve que hay un progreso hacia la

solucion de la tarea?

Los evaluadores intentan llegar a una “historia de éxito” por cada paso en el proceso. En caso
de no lograrlo, crearon una “historia de fallo” y posteriormente determinan porque el
usuario no puede completar la tarea basado en el diseiio de la interfaz. Estos hallazgos se
utilizan para mejorar la usabilidad del sitio web o aplicacién (Wharton, Rieman, Lewis, &

Polson, 1994).
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4 Investigacion cualitativa

La investigacion cualitativa como argumentan Suarez Relinque, Del Moral Arroyo y Gonzalez
(2013) se utiliza en estudios piloto, para ilustrar los resultados de analisis estadisticos, en
estudios mixtos cuantitativo-cualitativos, asi como en proyectos de investigacion
exclusivamente cualitativos. Stenius et al. (2008) proponen tres criterios que deben cumplir
los trabajos cientificos derivados de una investigacion cualitativa: 1) significatividad de los
datos, contextualizacidn social y cultural de los mismos, 2) suficiencia de los datos y alcance

del andlisis y 3) transparencia y replicabilidad del analisis.

En el primer caso se puede distinguir que el autor debe ser capaz de argumentar por qué
esos datos merecen ser tenidos en cuenta, para lo que es muy importante justificar las
condiciones en las que se han obtenido, definir muy bien la muestra y clarificar las
condiciones sociales y culturales que delimitan el contexto de los hallazgos (Sudrez Relinque,
Del Moral Arroyo, & Gonzélez, 2013). En cuanto a la suficiencia de los datos y el alcance del
analisis, los autores se plantean cudl debe ser el tamano de la muestra investigada para
poder garantizar que hemos alcanzado el punto de redundancia o saturacion, es decir, el
punto a partir del cual los nuevos datos obtenidos resultan repetitivos y no aportan nueva

informacion al ser analizados.

La transparencia para Stenius et al. (2008)significa que el lector dispone de la informacion
suficiente para poder seguir el razonamiento y las decisiones tomadas en nuestra
investigacion. Sudrez Relinque, Del Moral Arroyo y Gonzalez (2013) agregan que, como se ha
visto en relacién con la definicién de la muestra, el menor grado de formalizacién y
consistencia de las “reglas” relativas a la investigacion cualitativa en el campo de las ciencias
sociales y del comportamiento obliga, en cada caso, a un mayor ejercicio de reflexividad y
transparencia en la definicion del disefio de la investigacion de este modo, las reglas de
codificacion, clasificacién, categorizacion e interpretacion deben ser presentadas
nitidamente para que cualquier investigador pueda alcanzar las mismas conclusiones o, en su

caso, ponerlas en tela de juicio.
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Se proponen tres formas de mejorar la transparencia y la repetitividad de los analisis
cualitativos: 1) enumerar e indicar todos los datos, unidades o categorias en los que se ha
basado la interpretacidn, es decir, identificar los elementos que nos han permitido describir o
interpretar los datos del modo que lo hemos hecho (por ejemplo, escribiendo los fragmentos
de transcripcion donde hemos identificado una categoria), 2) explicitar los pasos del proceso
de andlisis e interpretacion/descripcion y 3) hacer visibles las reglas de decisién e
interpretacion, lo que permitird comprender por qué se ha llegado a esos resultados vy
ayudara al investigador a sistematizar de algin modo la intuicidn, flexibilidad y creatividad

utilizadas en el andlisis.

4.1 Mejores Practicas

Para esta seccion del estudio se investigaron tres casos de éxito de estudios relacionados con
el tema a tratar, y se espera que sean ejemplos que otorguen resultados similares para este
proyecto. Se eligieron los casos de Dependencia InterPro y Gfk por cdmo abordan los temas
relacionados al comportamiento del consumidor en cuanto a las servicios en linea, ademas se

dan ideas relevantes que se tomaron en cuenta para realizar este estudio.

4.2 Caso Web Usability.

El Estudio sobre la Experiencia del Usuario en Sitios de Uso de internetB2C Mexicanos fue
elaborado por Web Usability, en las instalaciones de la Universidad Auténoma de Nuevo
Ledn. El estudio fue realizado entre septiembre y enero de 2010. En total se aplicaron

pruebas a mas de 200 usuarios finales.

Se evaluaron los sitios de uso de internetB2C mexicanos de dependencias con presencia
fisica y que cuentan con el Sello de Confianza de la Asociacién Mexicana de Internet AMIPCI.
El estudio evalla aspectos de usabilidad como disefio de interaccién, arquitectura de
informacién, disefio de informacidén, disefio de navegacion y disefio de interfaces. Para la
elaboracion del estudio se emplearon técnicas y metodologias como inspecciones, pruebas

con usuarios y pruebas con eye-tracking.
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4.3 Caso dependencia InterPro.

Segun un estudio sobre el comportamiento del consumidor hecho por Dependencia InterPro
(2014), el porcentaje de usuarios que en mayor medida consulta por internet son hombres y
mujeres entre 25 y 49 anos, con un nivel socioecondmico medio y medio alto, y residentes en
zonas urbanas de mas de 100,000 habitantes. El estudio menciona que la mayoria de las
servicios en linea se originan en el buscador “Google”, los usuarios utilizan el buscador como
método informativo; El segundo lugar, los usuarios llegan a las dependencias a través de
enlaces directos, es decir, sitios que conocen. Y en tercer y cuarto lugar en usuarios o
pestafias de favoritos. Los dispositivos que utilizan mds los usuarios en linea, segun el
estudio, demuestra que casi un 27% de los usuarios acceden a través de teléfonos mdviles,
por lo tanto es importante que se optimice la web al maximo en estos dispositivos, para no
perder la oportunidad ante este sector de usuarios. Un 12% accede a través de tablet, y un

61% en PC.

El estudio también muestra las formas de pago usadas por el consumidor en linea: la mas
usada es el pago con tarjetas de crédito; después sigue PayPal, contra reembolso (en efectivo
al transportista una vez que llega el pedido), tarjeta prepago y transferencia bancaria. Al final
del estudio se realizd una proyeccién del sector de uso de internet para los préximos afios,
en el cual se estima que el consumo y las ventas mundiales de uso de internet crezcan 1.86

millones de ddlares para el 2016.

4.4 Caso GfK.

GfK (2014) realizé una encuesta sobre el comportamiento de consulta de los usuarios en
linea, en el cual se analizan los habitos de usuarios de 17 paises del mundo, con datos de
Argentina, Brasil, Colombia y México. Esta encuesta se le realizé de forma en linea a 1000
usuarios de internet, mayores de 18 afios, y que hicieran servicios en linea entre marzo y
agosto de 2014. La encuesta incluyd 15 categorias de servicios y servicios: belleza, cuidado

personal, comidas y bebidas, limpieza, medicamentos de venta libre, electrdnica, celulares,
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electrodomésticos, servicios financieros, de salud, restaurantes, automoéviles, juguetes,

articulos del hogar, construccidn y jardineria.

GfK analizé principalmente el comportamiento del consumidor relacionado con la consulta,
sus puntos de contactos en ambientes tradicionales y digitales, cuestiones relacionadas con
el pago mévil, ademas de temas especiales como social media, diferencias generacionales y
los habitos de los Leading Edge Consumers (aquellos usuarios que dictan tendencia y cuentan
con cierto poder de influencia, lo que los torna estratégicos para el negocio); ya con
informacién de la encuesta, los usuarios que consultan tanto en canales on como off-line,

han tenido un crecimiento lento, pero sostenido.

En América Latina la media de consulta es de 26% es decir 1 de cada 4 usuarios. Las
categorias de servicios mas adquiridas son electrénica con 44%, servicios financieros con
40%, electrodomésticos con 37%, y moda y vestido con 37% esta ultima la que mas
crecimiento tuvo a comparacién con la medicidn del 2013 ya que tuvo solo 8%. Asimismo, en
ésta zona del continente americano la principal barrera para las servicios en linea es la falta
de seguridad, que se transforma en la mayor ventaja de la dependencia fisica, segin el 51%
de las respuestas. El 44% también apunta a un ambiente amigable como un diferencial de las

dependencias fisicas.

México es de los paises con mayor preocupacién por la seguridad, sélo el 27% de los
encuestados en el pais opinan que la consulta en la red de asuntos publicos es segura. Sobre
los equipos mas usados para consulta en la red de asuntos publicos, la PC cuenta con un 77%
convirtiéndose en el lider de esta categoria; smartphones cuentan con 35% de los

encuestados, y las tablets cuentan con 21%.

Otro tema abordado por la encuesta se refiere a la privacidad y el seguimiento hecho por las
paginas de consulta. Los usuarios latinoamericanos son mas abiertos a este tema a
comparacion de otros paises, y dicen que les gusta recibir sugerencias y recomendaciones de

las paginas: el 61% los ve como algo positivo. En América Latina el 21% de los entrevistados
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buscan informacién en la dependencia para después consultar a través de su celular,
mientras que 51% investigan el servicio en su teléfono mavil para terminar la consulta en una
dependencia fisica, lo que significa que las dependencias estan revirtiendo la tendencia de

los usuarios, mostrando atractivo en la consulta offline.

El pago mdévil aun no es masivo y las principales razones son la inseguridad por los datos
personales con un 64% de los encuestados, tecnologia inadecuada y lenta con 45% y que
parece mas un juguete que una forma de pago con 45%. En América Latina, el 39% declara
haber hecho un pago con un equipo mdvil, entre tablet o Smartphones, pero en su mayoria
usan el teléfono movil para realizar pagos en linea. En cuanto a los usuarios con el perfil de
Leading Edge Consumer, 84% de ellos tienen teléfono moévil y 58% tienen tablet. En relacién a
las servicios, 37% de ellos realizan servicios en linea de alguna de las 15 categorias estudiadas

y un 70% utiliza tanto los canales digitales como los offline.

Algunas afirmaciones que hicieron estos usuarios fue que “Mi red social es un fuerte de
informacién tan importante como cualquier otra” con 78%, “Puedo consultar casi el 100% de
las cosas que necesito de forma en linea” con el 78%, “Veo un futuro en que los locales
tradicionales no ocupan un lugar importante en mi consulta” con un 75%, “Mi equipo movil
se esta transformando en mi mejor herramienta de consulta” con 72% y “Hoy los locales

tradicionales son mucho menos importantes que hace algunos afios” con 72%.

En conclusion, como se menciona en los casos de Dependencia InterPro y GfK, el e-commerce
o uso de internet esta en constante crecimiento, asi como el incremento de servicios en linea
en los ultimos afios en todo el mundo y especialmente en México. Esto se debe a la
tendencia en nuevas tecnologias como Smartphones y tablets, que se han vuelto utilidades
de uso diario para las personas en todo el mundo. Para el éxito y crecimiento de las
dependencias gubernamentales que quieran aprovechar estos medios de venta en linea,
consideramos que es esencial contar con sitios web con plataformas bien disefiadas en base
a estudios de usabilidad y de investigacion sobre la experiencia del usuario previamente

realizados, en los que también es importante tomar en cuenta algunas herramientas y leyes
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para su optimizacion. De esta manera, las empresas pueden ofrecerles a sus usuarios una
mejor experiencia de venta en linea, con el fin de crear lealtad con la marca, incrementar las
ventas, y por consiguiente sus ingresos. Es por esto que se debe hacer un gran énfasis en que
las empresas consideren dichas herramientas, ya que de no tener una buena experiencia el
usuario al momento de realizar una consulta en la red de asuntos publicos, es posible que

ésta no se concrete, o de hacerlo, el usuario dudaria en volver a consultar.

Olabuénaga (2012) destaca que en el método cualitativo no existe una realidad absoluta, ya
que el objetivo de dicha investigacion (en su defecto, de los investigadores) es experimentar
la realidad, pero de acuerdo a como sus participantes la viven. Por lo tanto, el investigador
busca comprender detalladamente todas las perspectivas, manejandolas todas como
“iguales”, sin buscar una sola verdad, interactuando de un modo natural con los usuarios. Es
aqui donde recae la importancia de los escenarios los cuales se especificardn mas adelante.
Por tal motivo se decidio llevar a cabo el proyecto con un enfoque de técnicas cualitativas,
con el fin de explicar qué pequefios aspectos pueden determinar si la experiencia de

consulta es dptima o no, y profundizar en los mismos.

El principal método a llevar a cabo durante todo el estudio, consta de entrevistas a
profundidad, aunado a las pruebas de usabilidad. Para poder explicar la importancia y la
validez con la que realizar un estudio, mediante el método de entrevistas a profundidad,
Gorden (1956) nos explica que se puede alcanzar un nivel de éxito en las entrevistas a
profundidad, lo cual depende de, la informacion tedrica necesaria con la que se cuenta y las
técnicas que se emplearan para obtener dicha informacién; ademds de esto, los
entrevistadores deben contar con un cierto nivel de habilidades con el fin de detectar en qué
situaciones se encuentran mientras la entrevista esta transcurriendo y de la mano con esto,
también las habilidades necesarias para sobrellevar dichas situaciones. El contar con un
marco tedrico apoya a la entrevista para analizar ciertos grados de profundidad a lo largo de

ella.
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Figura 2.1 Fases del proyecto de investigacion
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Fase 5. Presentacion de los resultados
e Exposicion de resultados, conclusiones y
recomendaciones

Figura 1. Elaboracidon propia de diagrama para las fases del proyecto. Adaptado de:
“Investigacion cualitativa sobre los gustos, preferencias y actitudes de los usuarios hacia el
movimiento slow food”, por M. Marcos, A.M. Arzola, F. Avilés, P. Alanis y M. Obregdn, 2011,

p.70. Derechos reservados la Universidad Autonoma de Nuevo Leén.
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2.1 Fase 1. Definicion del perfil del usuario, dependencias a evaluar y seleccion de

métodos de experimentacion

En la fase inicial del proyecto se definira el perfil del usuario necesario para la elaboracién del
proyecto; asimismo, se mencionaran los requisitos de los dependencias gubernamentales, en
las cuales se analizard el proceso de consulta del consumidor en su plataforma en linea, y los

métodos que se utilizardn para llevar a cabo dicho analisis.

4.5 Perfil del usuario

Para la definicidn del perfil del usuario se buscardn personas que cuenten con las siguientes

caracteristicas.

e Edad: 21 a 49 afios, debido a que la generacién “Y” o Millennial que es la generacién de 21
a 34 anos representa el 60% del mercado que planea realizar servicios en linea y la
generacion “X” que es la generacion de 35 a 49 afios representa el 28% del mercado, aunado
a esto, se encuentra la facilidad para realizar pruebas video grabadas en los usuarios, sin
tener que solicitar permiso a terceros; ademas, para obtener diferentes resultados de cada

grupo de edades que serviran para detectar un mayor numero de areas de oportunidad

e Nivel socioecondmico: AB y C+, es decir los estratos mas altos en cuestion de nivel de vida
e ingreso, que para el caso de México estos segmentos representan un 20% de la poblacidn,
ya que, para realizar servicios en linea, se requiere de acceso a una computadora con
internet, y de una tarjeta de crédito o débito, por lo que se consideran estos niveles
socioecondmicos como los indicados para realizar la prueba. Para definir el nivel

socioecondmico del usuario, se le aplicara el cuestionario “AMAI NSE 8x7”.

e Experiencia previa de consulta en la red de asuntos publicos: debido a que se busca
evaluar la experiencia de consulta en la red de asuntos publicos, se requieren personas que

ya hayan tenido una experiencia previa al estudio.
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® Residencia: Monterrey y su area metropolitana

e Determinar si existe algun dispositivo electréonico de preferencia para servicios en linea,

asi como el canal de preferencia, si tradicional o en linea.

e Tipos de smartphones o dispositivos moéviles con los que cuenta el usuario, para

determinar si en su dispositivo mdvil habitual puede llevar a cabo servicios en linea

La definicion de todos los aspectos anteriormente mencionados, se registraran mediante el
“Screener”, una base de datos (ANEXO 1) para ver si el usuario es apto para que se le pueda

poder aplicar la prueba.

4.6 Dependencias aevaluar.

La selecciéon de dependencias a evaluar se realizard mediante el uso de las plataformas
“Similar web” y “Alexa”, las cuales ofrecen informacidn del ranking de distintas empresas,
con base en el nimero de visitas que tienen los sitios web, con el fin de realizar un chequeo
de dependencias gubernamentales que tengan ventas en linea que se ubiquen en las

primeras 500 posiciones del ranking en México.

4.7 Métodos de experimentacion.

A continuacion se presentan los métodos seleccionados para llevar a cabo el analisis y, de
esta manera, cumplir con todos los criterios que una experiencia del usuario abarca; dichos

criterios se evaluaran en las pruebas con los usuarios.

4.8 User research.

El User research se enfoca en el entendimiento del comportamiento de los usuarios, sus

necesidades y motivaciones, a través de técnicas de observacion, analisis de tareas y pruebas
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de respuesta de los usuarios. Kuniavsky, Goodman y Moed (2012) lo definen como el proceso
del entendimiento del impacto del disefio hacia una audiencia. El tipo de user research que
se puede utilizar depende del sitio, el sistema operativo, o la aplicacion que se esté
desarrollando, el itinerario y el medio ambiente. Para este estudio se va realizar una prueba
de usabilidad que consiste en identificar las frustraciones del usuario, y los problemas que
tiene con el sitio a través de sesiones uno a uno, donde usuarios elaboran tareas en la pagina

web.

4.9 Thinking aloud.

Nielsen (2012a) define este método como la verbalizacién de los pensamientos de un usuario
mientras navega por la interfaz de una pagina web; para aplicar este estudio se necesitan
tres elementos: usuarios, tareas a realizar, y dejar que los usuarios hablen. Los beneficios son
muchos; el principal es que se percibe lo que realmente piensan los usuarios acerca del
disefio, especialmente cuando mencionan sus errores, que se convierten en

recomendaciones. Las caracteristicas del método son las siguientes:

) Es barato

o No se necesita un equipo especial para realizarlo

° Flexible

° Se puede usar en cualquier etapa del ciclo de vida del servicio

° Convincente, debido a que es una exposicidn directa de cémo los usuarios piensan
° Facil de aprender

Sin embargo, también tiene su desventaja: por ser cualitativo, no tienen estadisticas
detalladas. Para aplicarlo con los usuarios, Nielsen (2014d) recomienda mostrar previamente

un video de un demo, con una duracidon de un minuto, para que el participante comprenda lo
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gue se tiene que hacer; el ejemplo que se muestre al usuario tiene que ser diferente al de la

prueba, con el fin de no sesgarla.

4.10 Observacion.

Segun The Open University (2014), la clave de la observacion es elegir a usuarios con poca
experiencia de consulta en la red de asuntos publicos, o diferentes tipos de usuarios
experimentados, que van a depender del tipo de informacidn que se quiere recopilar.
Primero se debe identificar a los usuarios experimentados que van a proveer con
informacién relevante. La mayoria de las personas estan dispuestas a cooperar y decir lo que
piensan, si se les acerca de forma amable y con buenas intenciones. También es bueno tener
una lista corta con preguntas que se quieran cubrir cuando se consulten a los usuarios, pero
evitar cuestionarios. Tratar de mantener una discusidn no estructurada con los usuarios, y
conseguir que describan y comenten lo que les parece importante, al igual que lo que el
moderador considere importante. Se recomienda tratar de grabar lo que dijo el usuario y las

impresiones de lo que dijo, hacerlo durante la consulta, o inmediatamente después.

Coémo son usuarios experimentados, y algunos aspectos les resultan basicos, sentirdn que no
vale la pena comentarlos y los omitiran; es por eso que se debe combinar las pruebas de
usabilidad con preguntas dificiles o inusuales. Por otro lado, se puede obtener mucha
informacién de usuarios no tan experimentados. Estos usuarios pueden revelar problemas
importantes, dificultades o ideas que usuarios experimentados no notan. Ya que se cuenta
con usuarios sin experiencia, se les debe dar un objetivo basico para conseguir, sin darles
instrucciones detalladas. Se grabard y observard cuidadosamente lo que el usuario sin

experiencia hace.

Se debe hacer que los voluntarios hablen sobre la tarea que intentaron hacer. Si el usuario no
logra cumplir la tarea no se debe ofrecer ayuda, ya que puede servir mucho que el usuario

haga comentarios sobre por qué no puede cumplir el objetivo, y asi mejorar la experiencia.
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4.11 Mouse tracking (Morae).

De acuerdo con TechSmith (2015), los desarrolladores de la herramienta afirman que Morae
es uno de los principales softwares para comprender y evaluar la experiencia del usuario.
Morae puede utilizarse para grupos de enfoque en usabilidad, o para pruebas individuales; el
principal objetivo de Morae es brindar la informacién necesaria sobre la experiencia del
usuario a las empresas, para ayudarles a transformar tanto su disefio, como su
mercadotecnia, y llevar a cabo lo que a los usuarios les gusta. En una prueba de usabilidad de
un sitio web, lo que Morae hace es registrar la actividad del escritorio en el ordenador, y lo
graba en formato de video. Dichas actividades incluyen los clics del ratén, las veces que

cambia en la pagina web (giros), y el texto en pantalla.

Los participantes llevan a cabo actividades de la vida real, tal es el caso de servicios en linea,
y los observadores miden la eficiencia, eficacia y satisfaccion. Para llevar a cabo el
experimento, de forma eficaz, es necesario que el equipo proporcione un prototipo
funcional, para que los participantes puedan completar las tareas. Un ejemplo seria la
asistencia con los datos, es decir, informacién de una base de datos de prueba, o aplicado al
proyecto, un numero de tarjeta de crédito falsa para hacer servicios en linea y, por ultimo, un
método para reiniciar el software a su estado original y guardar el trabajo realizado por el
usuario. El experimento puede llevarse a cabo en distintos lugares fisicos (en un laboratorio o

algo simple como una habitacion con una computadora.

4.12 Reclutamiento de usuarios

En esta fase se identificara a los usuarios que cuenten con el perfil definido anteriormente. La
cantidad de usuarios a reclutar serd definida de acuerdo a la cantidad de las dependencias
seleccionadas, las cuales seran 5 dependencias y 40 usuarios a evaluar. Al identificar a todos
los posibles participantes, se les propondra una fecha para agendar una cita y llevar a cabo

las pruebas.
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Para Nielsen (2000), con aplicar a 15 usuarios la prueba de experiencia de usuario se
encontrarian todos los problemas; sin embargo, recomienda enfocarse en muchas pruebas
con pocos usuarios, es por eso que el nimero ideal de usuarios a investigar son 5; con esta
muestra se encuentra el 85% de los problemas de usabilidad; este hallazgo esta basado en la

siguiente formula:

N=(1-1-L)"

o _n

donde “N” representa el niumero total de problemas de usabilidad en el disefio, “n” el
numero de usuarios y “L” es la proporcion de los problemas de usabilidad encontrados
mientras se hace la prueba con el usuario; (el valor tipico para esta variable es .31); este valor
es el promedio generado de los estudios que ha realizado Nielsen; quién ademas establece
que la razoén principal de tantos estudios con pocos usuarios, es el retorno de la inversién: el

costo se eleva con cada participante extra, y los hallazgos disminuyen (Nielsen, 2012b).

Con el fin de analizar la funcionalidad de las paginas para un segmento especifico, se van a
analizar las paginas para obtener un concepto ideal de consulta por internet para ofrecer la
mayor experiencia para el usuario, es por ello que este estudio se va a enfocar en la muestra
que serd de 50% hombres, 50% mujeres, ademas de 50% Milennials (edades de 21-34) y 50%
generacion x (edades de 35-49) y no en toda la poblacién del pais, ni en quien realiza las
servicios, ni la diferencia de dependencias, ni en nada parecido. Es por ello que la poblacién
de México ni el género son relevantes, también el estado civil se incluyé por motivos de
independencia econdmica, quienes pueden gastar en si mismos. Ademads, debido a los
cambios tecnoldégicos este estudio es una actualizacidn de un estudio previo realizado en el
2009, por lo que muchos de los indicadores utilizados son incluidos debido a que vienen

incluidos en el estudio previo.
4.13 Experimentacion con usuarios.
En esta fase se aplicaran las técnicas de experimentacion anteriormente mencionadas en

forma de una entrevista, tales como la observacion, Thinking Aloud, y las herramienta Morae
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y Reflector, para determinar cual es el proceso de consulta que llevaron a cabo los usuarios y

toda la experiencia al llevar a cabo dicho proceso.

2.3.1 Entrevistas.

El tipo mas comun de entrevistas utilizadas en investigaciones cualitativas son las entrevistas
semi-estructuradas (Holloway & Wheeler, 2010). En estas se desarrolla una guia de
entrevista, de la cual se pueden obtener tipos de datos similares de los participantes y crear
un sentido de orden. (David & Sutton, 2004) (Bridges, Gray, Box, & Machin, 2008)
(Holloway & Wheeler, 2010).

La entrevista puede ser flexible, con preguntas abiertas y la posibilidad de explorar
problemas que aparezcan espontaneamente (Berg 2009, Ryan et al 2009). Ademas, el
investigador puede variar el orden y fraseo de las preguntas, dependiendo del rumbo de la

entrevista, y hacer preguntas adicionales. (Corbetta, 2003)

Las respuestas a las preguntas de la entrevista deben proveer al investigador una
oportunidad para contestar la pregunta de investigacion. (Smith, Flowers, & Larkin, 2009).
Asimismo, las preguntas en entrevistas cualitativas son abiertas, claras, neutrales y naturales.

Como dice Patton (2002), las preguntas pueden basarse en:

e Comportamiento o experiencia
® Opinidn o valor

® Sentimiento

e Conocimiento

e Experiencia sensorial

e Demografia o detalles de fondo.

De esta forma, se deben obtener las respuestas que contesten las preguntas de
investigacion del proyecto en base a sus objetivos; por lo cual se realizardn entrevistas uno a
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uno con los usuarios, en las cuales se aplicaran las técnicas de investigacidn mencionadas, en
donde se va buscar que realicen diferentes tareas de la experiencia previa, durante y post
consulta, para ver cudl es la forma en que actian cada usuario y calificar de forma de que se

vea si cumplid las tareas satisfactoriamente, moderadamente o si fracaso al realizar la tarea.

2.3.2 Pruebas de usabilidad con usuarios.

Las Pruebas de usabilidad segun Usability (2015b) se refieren a evaluar un servicio o servicio
con pruebas que representen a los usuarios. Normalmente, durante la prueba, los
participantes van a completar tareas tipicas mientras los investigadores, a través de los
métodos, los observan, escuchan y toman notas. El propdsito es identificar cualquier
problema de usabilidad, obtener datos cualitativos como opiniones, y determinar la
satisfaccién de los participantes con determinado sitio web. Para correr una prueba de
usabilidad efectiva se necesita desarrollar un plan de prueba sélido, reclutar participantes, y

después analizar y reportar los descubrimientos.

Los pasos que se deben seguir para la experimentacién con los participantes son los

siguientes:

1. Citar a los usuarios en lugares propicios para poder llevar a cabo las pruebas

eficientemente.

2. Dar una introduccidn a los participantes de las pruebas que se van a realizar en ellos

3. Aplicar las pruebas de usabilidad

4. Aplicar encuesta para evaluaciéon cuantitativa que servird como apoyo al estudio
cualitativo, las cuales se evaluaran con escala de Likert donde se calificara la experiencia que
han tenido los usuarios en el sitio usando las frases donde 1= estoy totalmente en
desacuerdo y 7 estoy totalmente de acuerdo. Basados en Wysuforms (2015), empresa

dedicada a ofrecen una gama completa de servicios para orientarle en el uso de sus servicios
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y soluciones, asi como maximizar el rendimiento del capital invertido, que menciona que
para la amplitud de las escalas de satisfacciéon se necesita un minimo de 3 evaluaciones para
una escala de satisfaccion. Una escala con mas de 10 evaluaciones minimiza la calidad de la
seccion de informacion. Ademas de esto, agregan que, para las encuestas y estudios de
satisfaccion de los usuarios, las escalas semanticas se situan entre 4 y 7 evaluaciones y las

escalas numéricas se sitlan entre 7 y 10 evaluaciones.

5. Ofrecer incentivo y agradecer al participante por su cooperacion

Las pruebas de usabilidad permiten al disefiador, y al equipo de desarrollo, identificar
problemas antes de codificarlos. Los errores iniciales se identifican y se arreglan de manera
rapida, con el objetivo de que el gasto de corregir el problema sea menor, en términos de

tiempo de trabajo, y el impacto posible en el calendario.

Durante las pruebas de usabilidad se va a conocer si los participantes son capaces de
completar ciertas tareas exitosamente, identificar cuanto tiempo tardaran en completar las
tareas, darse cuenta qué tan satisfechos estan los participantes con el sitio web, identificar
los cambios requeridos para mejorar la satisfaccién del usuario, y analizar el desempeno de
los participantes para ver si cumplen con los objetivos de usabilidad. Para poder evaluar si los
participantes pudieron llevar a cabo distintas tareas, medir su satisfaccion e identificar areas
de oportunidad, se realizé un guion (ANEXO 2) que el moderador seguird para la aplicaciéon

de cada una de las pruebas

2.3.3 Escenarios.

De acuerdo con Usability (2015¢) “Los escenarios describen las historias y el contexto de por

gué un grupo de usuarios o usuario especifico llega a un sitio determinado. Anotan los
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objetivos y cuestiones que deben lograrse y a veces definen las posibilidades de cémo los

usuarios pueden lograr alcanzar dichos objetivos en el sitio.”

El tipo de escenario que se llevara a cabo en el estudio es el de “Meta - o tarea- de escenarios
basados”, debido a que es sdlo lo que el usuario quiera hacer. No se debe incluir ninguna
informacién sobre cdmo el usuario deberia completar o llevar a cabo dicho escenario. Este
tipo de escenarios ayudan a definir la arquitectura y el contenido del sitio: determina si es
adecuado o no. Una vez que se identifican los escenarios a realizar en el proyecto, el
experimento se debe limitar a 12 distintos escenarios como maximo debido a falta de tiempo
como asevera Usability (2015c). Inclusive, se le pueden aplicar preguntas a los usuarios para
gue realicen escenarios delimitados por ellos mismos, con preguntas como: ¢Por qué
vendrian a este sitio? ¢Qué quieren hacer? Después de la prueba, es deber de los
investigadores comparar como se pensé que los usuarios completarian la tarea, y como
realmente la realizaron. Esta comparacién brinda informacion valiosa de la eficacia de la

arquitectura y la navegacion del sitio.

Es por esto que para la realizacion de las pruebas de usabilidad sera necesario plantear a los

entrevistados una serie de escenarios con el fin de obtener informacién de la plataforma.

4.14 Fase 4 Analisis de informacion

Primeramente se utiliza el software Morae Observer, fabricado por Techsmith (2015), con el
cual durante las entrevistas se capturan los conceptos mas importantes basados en las
opiniones de los usuarios; mide el tiempo de cada tarea, separa y organiza la informacién

capturada.

Segun el software considerado pionero en el andlisis cualitativo de datos llamado MAXQDA,
empleado por VERBI GmbH (2015), servira como apoyo en el andlisis de las transcripciones;
con esta herramienta se analiza la informacidn, se junta en grupos con un tema en comun y
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organiza el contenido de las entrevistas; para llevar a cabo dicho andlisis de la informacion,

VERBI GmbH (2015) define los siguientes pasos para el correcto uso de la herramienta:

* Se crea un proyecto nuevo con el que se va trabajar

* Seimportan los documentos y transcripciones a la herramienta de MAXQDA

* Una vez que se tienen importados los documentos se crean cédigos para separar la
informacién en categorias

* Recuperas la informacién con los cédigos y las separas en la informacidn relevante
para el analisis

* Se resumen los segmentos codificados

* Se analizan los segmentos de la informacién relevante

Fase 5. Presentacion de resultados

Para presentar un andlisis de resultados se utilizé la herramienta de MAXQDA vy Excel, el
propdsito de estos programas fue que organizaran el contenido para que pudiera
presentarse graficamente. Los datos cualitativos fueron apoyados por MAXQDA vy los datos
cuantitativos por Excel. Se muestra la informaciéon por medio de graficas para que se pueda

apreciar mejor y asi pueda interpretarse con facilidad.

Con estos graficos se podra comparar informacién entre dependencias y evaluarlas en tema
de usabilidad siguiendo la medicién del “UX Score”; esta medida mide la usabilidad con la

gue cuentan las pdginas a través de 11 conceptos.
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4.15 Cuerpo de la investigacion

Dentro de éste apartado del trabajo, se presentardn los resultados de las pruebas de
usabilidad, en donde, mediante la aplicacidon del guion junto con sus tareas, los usuarios
mencionan distintos temas como, la accesibilidad de cada una de las pdginas, la facilidad o
dificultad que se les presentdé dentro de cada tarea, las cuales tratan cuestiones como
navegacion por la pagina, busqueda de servicios, registro, agregar servicios al cuenta de
servicios, comparar servicios entre si, simulacién de servicio post-venta, ademas de una
posible devolucion del servicio y el proceso a seguir, el tiempo empleado para llevar a cabo
dichas tareas, identificando en qué tareas se presentan menos dificultades, y en cuales mas,
respectivamente, los elementos que le parecian mas llamativos, y cudles menos llamativos,
entre otros aspectos a evaluar. Todas las grabaciones de las entrevistas realizadas a los

usuarios, se anexaran en los CD’s correspondientes al final del documento.
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5 Analisis y presentacion de resultados

Los resultados que se encontraran en las pruebas de usabilidad servirdn como fundamento
para poder cumplir los objetivos especificos que se han planteado; los datos se archivaran en
un documento donde se capturardn los puntos claves o “insights” de cada una de las tareas
de cada participante, asi como los principales datos demograficos. Estos resultados se
analizardn para posteriormente presentarlos. El propdsito de las entrevistas es recabar
informacién acerca de los entrevistados, cumpliendo con el perfil necesario para llevar a
cabo dicha prueba y poder determinar como éstos se comportan durante su proceso de
consulta. Dicho perfil consta de ciertos rubros, tales como el demogréafico, en donde se
analizard el género de los entrevistados, su edad, su nivel socioeconémico, grado de
estudios, ocupacion, etc. También se pretendera abordar otros aspectos conductuales tales
como su frecuencia de consulta, promedio de gastos, la opinién y familiarizacién que tienen
con ciertas plataformas de servicio electrénico, las razones de no consultar en linea,

preferencia de canal de consulta, entre otras.

Posteriormente, después de recabar dicha informacidn se procedera a la parte mas analitica
del estudio: el proceso de consulta. Dentro de todo el proceso de consulta, el cual estara
dividido en distintas tareas, se determinaran areas de oportunidad para las plataformas, de
acuerdo a lo dicho por los usuarios para de ésta manera poder hacer una experiencia de
consulta éptima. Asimismo se evaluara la facilidad o dificultad que presenta el usuario el

realizar cada una de éstas tareas. Después de haber evaluado lo anteriormente mencionado,
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se le aplicara una encuesta de salida denominada “UX Score” en la que se le calificara al sitio

y se determinard el grado de usabilidad con el que éste cuenta.

5.1 SAGARPA

5.1.1 Resultados pruebas en computadora (SAGARPA)

A continuacién se muestran los aspectos de importancia presentados por el sitio de

SAGARPA en las pruebas realizadas a través de computadora.

5.1.2 Tarea 1: Familiarizacion con la pagina.

Fortalezas
e A la mayoria de los usuarios les gustd la parte superior de la pdgina, que funciona
como una ventana en donde los servicios van pasando. Los usuarios mencionaron que
esto le da un orden al sitio y se pueden apreciar los servicios con claridad.
e Algunos usuarios mostraron curiosidad por la pestaina de “tips de consulta” que

contiene el sitio.
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Tramites  Gobierno  Participa Q

entos Transparencia

SAGARPA | C8N PRODUCTORES

GANADERIA, DESARROLLO RURAL,

o N QUE PESCAMOS EL SABOR DE MEXICO

La pesca mexicana genera mas de 270 mil
empleos directos.

Desarrollo Productivo del
Sur-Sureste, campo de

Figura 3.1. SAGARPA (pagina principal). En esta figura se presenta la pdgina principal de
SAGARPA.

Areas de oportunidad

e Menus laterales desplegables: molestan al usuario ya que tapan la vision del servicio
cuando se pasa el cursor por error por ahi

e Menu desplegable: problemas ocasionados, ya que al buscar seleccionar una
categoria en especifico, se pierde la busqueda, debido a que se cambia el
departamento buscado

e Colores: se menciona que son muy apagados, no motivan y las letras no resaltan, es

decir, dificil de leer

e La mayoria de los usuarios mencionan que en la parte inferior de la pagina principal,
se encuentra muy saturada de imagenes

e Algunos usuarios tuvieron problemas con la barra buscadora, en ocasiones salen otras
cosas

e Algunos usuarios mencionan que algunos servicios de su pdagina principal, no tienen

su ubicacion un orden.
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5.1.3 Tarea 2: Recordacion de la pagina.

La mayoria de los usuarios recordaban principalmente los colores de la pagina, ademds de
algunos de los servicios de la pagina principal relacionados a la temporada del aio.

Igualmente la mayoria de los usuarios mencionaron cosas negativas en relacién a las
imagenes amontonadas en la parte inferior de la pdagina principal y la falta de precio en las

promociones.

5.1.4 Tarea 3: Busqueda del servicio.

Proceso de busqueda: la busqueda de los usuarios varia, algunos mediante la barra
buscadora y otros por los menus, la Unica tendencia presentada y mencionada es referente a
gue cuando el usuario tiene un servicio en especifico utiliza la barra de busqueda, mientras
gue si desea navegar y conocer el servicio, utiliza los mendus.

Observaciones

e La mayoria de los usuarios no utilizo los filtros.

5.1.5 Resultados pruebas moéviles (SAGARPA)

Los usuarios a los que se les realizd la prueba para la dependencia SAGARPA a través de su
celular, coinciden sus respuestas con las pruebas realizadas a través de una computadora, ya
gue el proceso es muy similar, solamente varia el tamano del dispositivo y la facilidad de uso

del mismo.
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Entre los principales hallazgos de las pruebas en celular para esta marca, son referentes a
gue el sitio no esta adaptado para que el usuario navegué en este sitio con facilidad a través
de este dispositivo, por lo que la mayoria de los usuarios tiene la percepcion de que
SAGARPA en su uso mediante el celular es muy malo, ya que todos los procesos se dificultan,
debido a que tienen que hacer “zoom” constantemente y no se aprecia ningin aspecto del

sitio con claridad.

A continuacién se presentaran Unicamente las actividades que presentaron diferencias

significativas entre el proceso en computadora y celular.

e Dificultad en el manejo de la pagina en celular, debido a que para llenar campos de

registro se tienen que estar moviendo constantemente.

5.1.6 Tarea: Busqueda de servicio para movil.

En este caso la mayoria de los usuarios utilizo el buscador para realizar la busqueda, debido a

qgue el uso de las categorias es mas dificil por la cuestion de manejo a través del celular.

5.1.7 Opiniones Generales (SAGARPA)

Usuarios consideran que es una buena pagina, sin embargo a continuaciéon se mencionan los

aspectos que mencionaron que se podian mejorar:
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Evitar saturar el sitio de imagenes

Dar un orden a las imdgenes, aunque se encuentren en la pdgina principal
Promociones con sus precios bien anunciados

Mejorar su sistema de busqueda de servicios

Poner colores mas llamativos

Textos mas grandes y descriptivos

Mejorar opciones para encontrar ayuda
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5.2 SEDESOL

Trmites ~ Gobierno  Participa Q

8 SECRETARIA DE
JESARROLLO SOCIAL

Anuncio

5.2.1 Resultados pruebas en computadora (SEDESOL)

A continuacion, se muestran los aspectos de importancia presentados por el sitio de

SAGARPA en las pruebas realizadas a través de computadora.

5.2.2 Tarea 1: Familiarizacién con la pagina

Fortalezas.
e A la mayoria de los usuarios les parece adecuado los colores que usan ya que van
identificados con la marca
e Mencionan que las imagenes se ven bien, estan visibles, modernas, con buenos
efectos, muestran el servicio y el precio
e En cuanto a la tipografia les parece bien, clara, simple, facil de entender
e Les gusta que les muestren las ofertas en los banners
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e Que muestren opciones en la parte inferior de la pagina principal, que muestren

variedad de servicios con informacion clara y suficiente

Areas de oportunidad.

Mencionan que no funcionaba el buscador general, deben realizar ciertos pasos para

llegar a lo que estan buscando

e Las imagenes les parecen demasiadas en la pagina principal, prefieren que te
muestren solo los servicios mas importantes y ya que vayas a la seccion de ese
servicio te muestren todos

e El menu de departamentos debe estar en el lateral izquierdo para que no te tapen los
servicios que salen en la pantalla.

e La mayoria de los usuarios menciona que buscan que el sitio les de la opcién de ver

varios todos los servicios de busqueda en la misma pagina.

e Mencionan que le falta mas descripcién a cada servicio.

5.2.3 Tarea 2: Recordacion de la pagina.

Lo que mas recordaban los usuarios eran los colores de la pagina, azul, blanco y amarillo, lo
gue mas recordaban de servicio eran televisiones que vienen en la pagina principal, teléfonos
celulares también y laptops. Promociones de meses sin intereses, ofertas, publicidad y la
opcién de irte a SAGARPA Estados Unidos también fueron opciones mencionadas.

Sobre cosas negativas como se mencioné en la tarea anterior, el menu del lado izquierdo al

desplegarse estorbaba.
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5.2.4 Tarea 3: Registro de nuevo usuario.

El proceso de registro varia en las personas, algunos se fueron directo a la opcidon de
suscribete que esta en la parte superior izquierda, otros entran por parte del botén de mi
cuenta que estd en el lado superior derecho y otros entraron por medio del cuenta de
servicios.

Fortalezas.

e La mayoria reconocid los campos obligatorios, estdn acostumbrados a que te los
sefialen con asterisco o tipografia roja

e Les parecié sencillo el registro, que viene informacidn basica

e Los usuarios se dieron cuenta que el registro fue completado por diferentes razones,
algunas que mencionan son que pasaron a la pdagina principal, le mencionan su
nombre en la parte superior derecha y por un mensaje.

Areas de oportunidad.

e No les da confianza la parte de consentimiento de datos personales a terceros,
prefieren no darle clic a eso.

e Mencionan que en ciertas dependencias prefieren consultar como invitado, ya que se
les complica tener cuentas y contrasefas para muchas paginas, ademas de tener sus
datos personales en muchas paginas.

e Al momento de registrarse como invitado no les parece que pidan el teléfono,
ademas que mencionan dificultad a la hora de capturar el teléfono al pedir 10 digitos

a los usuarios les confunde.
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5.2.5 Tarea 4: Busqueda del servicio.

La busqueda de los usuarios fue muy similar, todos terminaron usando el buscador, algunos
solo colocaban la palabra licuadora y de ahi iban seleccionando por los filtros, otros ponian el
servicio, la marca y alguna especificacion para llegar directo, hubo algunos que, si intentaron
ir por el menu primero, pero se les complico buscar por ahi debido a que les parecia sensible
y estorbaba en la pagina y mejor optaron por ir al buscador. Les parece mas rapido por el

buscador.

Existieron ciertos aspectos negativos de la busqueda pues no encontraron el servicio
especifico ya que se les dio especificaciones que no tenian en existencia, lo mismo que se

menciona que por el menu se les complica realizar la busqueda.

Observaciones
e Los usuarios que intentaron usar busqueda por descripcidn les marcaba error y no les

funcionaban al ser muy especificos en la busqueda.

5.2.6 Tarea 5: Confirmacion de la consulta.

Los usuarios mencionan que la informacidn es buena, que esta completa, incluye el teléfono,
precio, descuento, nombre del que hizo la consulta e informacién adicional, les parece

correcto que les llegue por correo electrénico, les da confianza esta informacién.
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De igual forma, los usuarios coinciden en que recomendarian para tener mas confianza que
incluyeran un tracking number para seguir el pedido, que manden otro confirmatorio de que
ya se envid el servicio, que incluyan una imagen del servicio que estas consultando.
Mencionan que la letra es muy chica, que deberian tener la letra mas grande, ademads de que
recomiendan que si ya les pidan el teléfono, que les manden la informacidn también por

WhatsApp.

5.2.7 Tarea 6: Cuenta

Los usuarios batallan para llegar a esta opcidn ya que siguen distintos caminos y en ocasiones
no encuentran la informacidn requerida, algunos esperaban poner en el buscador la palabra
devoluciones y que los mandara a esta informacidn, otros se fueron a su cuenta a buscar el
servicio al usuario y devoluciones, otros buscaron en la parte inferior de la pagina y encontré
la informacion ahi, otros no encontraron la informacidon y recomiendan que la pusieran
donde estan los pedidos en un apartado de devoluciones, también mencionaron que en la
parte de abajo de la pdgina es la correcta, las personas que lo encontraron facilmente
mencionan que es porque ya tienen mas experiencia en servicios en linea y creen que gente

con menos experiencia tendria problemas para encontrarla.

Las personas que no encontraron la informacién mencionan que optarian por Illamar a la

dependencia para obtener mas informacion.
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Opiniones generales (SEDESOL)

e El proceso de consulta es claro

e La parte de contacto/soporte deberia ser mas visible.

e Hace falta la herramienta de comparar

e Posibilidad de contactarse via movil

e Disefio constante de la pagina

e Opcién de chat

e Proceso de registro mas claro

e Proceso de pago pida menos cosas

e Mejor forma de encontrar servicios

e La mayoria de los usuarios menciona que el sitio debe de indicar si estd o no en
existencia algun servicio que busques

e Direccionamiento al servicio, que la letra fuera mas llamativa, que te facilite
seleccionar el servicio.

e Tedioso al momento de ingresar los datos

e Siquieres mas informacién necesitas crear una cuenta y no deberia ser necesario

e |as letras estdn chiquitas

e El menu deberia tener una tipografia que se note mas, también deberian mostrar el
tiempo que se va tardar en llegar los servicios antes de la consulta para saber si

conviene pedirlo o ir a la dependencia.
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e Pasar el mouse por los menus y que no se abran automaticamente, igualmente
menciona una mejor organizacion de los servicios.
e Seccidn de ofertas de hoy, o algo de interés para el usuario.

e Optimizar descripciones de los servicios

5.2.8 Resultados pruebas moéviles (SEDESOL)

Los usuarios a los que se les realizé la prueba para la dependencia SEDESOL a través de su
celular, coinciden sus respuestas con las pruebas realizadas a través de una computadora, ya
que el proceso es muy similar igual, solamente varia el tamafo del dispositivo y la facilidad

de uso del mismo.

A continuacién se presentaran Unicamente las actividades que presentaron diferencias

significativas entre el proceso en computadora y celular.

5.2.8.1 Familiarizacién con la pagina

No les gustaban los banners en movil, ya que obstruia la visibilidad del sitio, igualmente en

las pruebas por medio del celular, los usuarios mencionaban que la interfaz era

desagradable, caso contrario al sitio analizado en computadora.

5.2.8.2 Registro

En el mévil no hay una opcidn clara para registrarse, ya que actualmente existe la palabra

ingresar y esto causa confusién en el usuario.
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5.2.8.3 Busqueda de servicio.

Los usuarios evaluados en celular, mencionan que no existen opiniones de otros usuarios

para evaluar su servicio.

5.3 SFP

Tramites ~ Gobierno  Participa Q

= s e S Fortaleceran SFP y ABM el
‘ combate a la corrupcién

5.3.1 Resultados pruebas en computadora (SFP)

A continuacion se muestran los aspectos de importancia presentados por el sitio de SFP en

las pruebas realizadas a través de computadora.

5.3.2 Tarea 1: Familiarizacién de la pagina

Fortalezas.
e Las imagenes presentadas son de buena calidad. La distribucidon de los elementos

estd bien organizada. La informacidén que presentan los servicios a simple vista es
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suficiente. Para algunos usuarios les llama la atencion que exista la opcion de

facturar.

Areas de oportunidad

Los usuarios mencionan que la tipografia es muy chica. Los colores les parecen
neutrales, indiferentes y “aburridos”, indican que hace falta mas color. A ellos les
gustaria poder observar comentarios de otros usuarios para poder tomar una
decisién mas certera. El banner de la pdgina principal opinan que estaria mejor si su
movimiento fuera mas lento. Consideran importante que muestren varias imagenes
para poder apreciar mejor el servicio y estar mas convencidos para realizar la

consulta.

5.3.3 Tarea 2: Recordacion de elementos de la pagina

Los usuarios recuerdan muchos elementos de la pagina sobresaliendo los programas.

5.3.4 Tarea 3: Registro de nuevo usuario

Fortalezas.

La mayoria de los usuarios ubica con facilidad la opcién de registro,

Areas de oportunidad.

Los usuarios consideran que deben de ir los términos de privacidad, ya que aunque

no los lean, les transmite desconfianza que no estén.
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5.3.5 Tarea 4: Busqueda de servicio

Areas de oportunidad.

e La opcidn de filtrar los resultados es clave para que los usuarios faciliten su blisqueda
de algun servicio, ademas les gustaria ver mas filtros como “tamafio”.

e Los usuarios usarian la barra de busqueda y filtros para encontrar su servicio pero
creen que es mejor el método de filtros porque en la barra de busqueda limita los
resultados cuando no estd bien programada. Se aprecia que la pagina tiene errores
ortograficos y esto puede afectar la busqueda del servicio. Por ultimo, opinan que les
causa confusidén que dos servicios tengan el mismo nombre pero diferente precio, les

gustaria ver las diferencias desde el titulo del servicio.

5.3.6 Tarea 5 Consulta

Fortalezas.
e Los usuarios avanzan con facilidad y les parece que esta presentable la informacién

de formas de pago, bien organizada y clara la informacién que se pide.

5.3.7 Tarea 6 Confirmacion de la consulta

Fortalezas.
e La informacidén en general esta completa, la confirmacién de la consulta enviada al
celular es un complemento ideal.

Areas de oportunidad.
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e El poder elegir la fecha de entrega es un valor agregado. El usuario desea que se le
informe del numero de rastreo del proveedor, en dado caso que usen, para rastrear

el pedido.

5.3.8 Tarea 7 Ayuda

Para buscar ayuda los usuarios encuentran la opcion arriba en un nimero telefénico, el cual
les gustaria que fuera de servicio al usuario, no de ventas, o sino en la parte inferior en la
opciéon de centro de ayuda, sin embargo ellos sugieren que compartan algin numero
telefénico en el mail que reciben de la confirmacién de la consulta y que este nimero sea
directo, evitando grabaciones que alarguen el tiempo de espera del consumidor. Sugieren

que tuviera un chat de ayuda en linea.

5.3.9 Resultados pruebas méviles (SFP)

Los usuarios alos que se les realizé la prueba para la dependencia SFP a través de su celular,
coinciden sus respuestas con las pruebas realizadas a través de una computadora, ya que el
proceso es muy similar, solamente varia el tamafo del dispositivo y la facilidad de uso del

mismo.

A continuacidn se presentaran Unicamente las actividades que presentaron diferencias

significativas entre el proceso en computadora y celular.
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5.3.10 Tarea 1: Registro de nuevo usuario.

Para el sitio movil algunos de los usuarios comentan que sdlo se pueden registrar usando
redes sociales y esto les disgusta. Ellos mencionan que les gustaria ver un mensaje de
registro exitoso para poder corroborar que ya se han registrado. El formato de la fecha de

nacimiento lo perciben mejor con letras (dd/mm/aaaa) que con nimeros.

5.4 SEGOB

Tramites ~ Gobierno  Participa Q

Multimedia

DEBATE NACIONAL
SOBRE ELUSO
DE LA MARIHUANA

5.4.1 Resultados pruebas en computadora (SEGOB)

A continuacidn se mostrardn los aspectos de importancia presentados por el sitio de SEGOB

en las pruebas realizadas a través de computadora.
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5.4.2 Actividad 1: Familiarizacion con la pagina.

Fortalezas del sitio
e La mayoria de los usuarios, consideran al sitio accesible o amigable.
e Eltamafio de letra y la cantidad de imagenes, es considerada buena.

e La mayoria de los usuarios consideraron “amigables” los mendus.

Areas de oportunidad

En algunos casos, consideran que los servicios deberian tener mas informacion

e Pocos usuarios consideran que los menus deberian utilizar imagenes en vez de texto, y
mas faciles de usar

e Algunos usuarios consideran “raro” o “extrafio” que tengan descuento en la mayoria de
sus articulos

e Algunos consideran que, a pesar de que la cantidad de imagenes es buena, en algunos

servicios deberian mostrarse mas a detalle

5.4.3 Tarea 2: Recordacion de la pagina.

e La mayoria de los usuarios recordaron que la pagina mostraba promociones

e Los usuarios recordaron los colores, tuvieron comentarios de que la letras eran de
color oscuro e imagenes atractivas

e La mayoria recuerda el banner en donde estaban los menus y los nombres de los

menus
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Areas de oportunidad.
e La mayoria recuerda que habia promociones, pero no la cantidad en especifico, ya
gue consideraban que estaba muy saturado, como lo muestra la Figura 3.90

e Laletra era muy pequena

5.4.4 Actividad 3: Registro de nuevo usuario.

e Algunos usuarios primero buscan el servicio y después consultan el servicio; otros llevan a
cabo primero el registro.

e La mayoria de los usuarios buscan como registrarse en la parte superior derecha.

Fortalezas en el proceso de registro

e Los usuarios mencionan que es un proceso facil, rapido y adecuado

e Muestran la importancia y los beneficios de estar registrado, como en la Figura 3.91

Areas de oportunidad.
e No hubo notificacién de que se registré exitosamente, sélo aparecia el nombre de Ila
persona

o No estd muy visible donde hacer el registro,

82



5.4.5 Actividad 5: Busqueda del servicio.

Fortalezas

e La mayoria de los usuarios utilizaron los filtros para poder llegar al servicio.

e Por comentarios de menus amigables, la mayoria de los usuarios utilizaron los menus.

e El sitio hace recomendaciones en base a busquedas anteriores, lo cual le agrada al

usuario

Areas de oportunidad
e Mejorar en las especificaciones del servicio

e No se percataban de la barra de busqueda.

5.4.6 Actividad 6: Consulta del servicio

Fortalezas
e Proceso sencillo y entendible
e Manejan buena cantidad de opciones de pago

e Lainformacidén es presentada de manera clara.

Areas de oportunidad

Se identificaron areas de oportunidad, en ésta parte del proceso de la consulta, dichas por
pocos de los usuarios, tales como:

e Losiconos son pequefos

e Un usuario se movio por error y lo mandaron a Inicio.
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5.4.7 Actividad 7: Confirmacion de la consulta.

Una vez mostrada la informacidn de la confirmacién de la consulta, los comentarios por parte

de los usuarios fueron:

Fortalezas

e La informacién presentada es detallada, del servicio, nUmero de pedido, direccion de
donde llegara

e La informacién brinda seguridad, tanto en el aspecto de su informacién bancaria, como
de que si recibira el servicio

e Importancia de poder descargar el PDF

Areas de oportunidad

e A pocos usuarios no les quedé claro que se finalizé el proceso, no queda claro

o Nodistinguen la fecha de entrega

e El cddigo no se distingue

e La mayoria de los usuarios comentan que no fue facil encontrar la informacidn de Ayuda
e La mayoria de los usuarios quieren ayuda al momento, de preferencia un chat en vivo

e Algunos usuarios comentan que no se les da orientacién para ponerse en contacto, a

pesar de que si encontraron un teléfono de contacto.
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5.4.8 Resultados de pruebas en dispositivos moviles

A continuacién se presentaran los principales resultados en dispositivos méviles dentro de la

misma plataforma de la dependencia SEGOB.

5.5 Resultados pruebas moéviles (SEGOB)

Los usuarios a los que se les realizé la prueba para la dependencia SEGOB a través de su
celular, coinciden sus respuestas con las pruebas realizadas a través de una computadora, ya
gue el proceso es muy similar, solamente varia el tamafio del dispositivo y la facilidad de uso

del mismo.

A continuacién se presentaran Unicamente las actividades que presentaron diferencias

significativas entre el proceso en computadora y celular.

5.5.1 Actividad 1: Familiarizacion con la pagina.

Fortalezas
e Buen aspecto visual entre imagenes, tipografia e informacién mostrada.

e Elsitio estd adaptado para dispositivos moviles.

Areas de oportunidad
e Menus no tan amigables y lentitud al cargar la pagina

e Algunos servicios no tienen imagenes.
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5.5.2 Tarea 2: Registro de nuevo usuario.

Todos los usuarios pudieron llevar a cabo el registro exitosamente
e El botdn de “Iniciar Sesion” lo identificaban facilmente del lado superior izquierdo, como

se muestra a continuacion.

e Elllenado de datos es accesible y facil de hacer, no se pedian tantos campos

e El sitio muestra los beneficios tanto en el sitio mdvil, como en computadora

5.5.3 Tarea 3: Busqueda del servicio.

e La mayoria de los usuarios busco a través de los menus

e Todos los usuarios utilizaron los filtros

Fortalezas
e Lainformacion que muestran si es suficiente

e Buenas fotos de los servicios

Areas de oportunidad

e Se sigue presentando en un usuario una carga muy lenta del sitio, lo que conlleva a
desesperarse y utilizar la barra de busqueda para mas especifico

e Quieren ver “reviews” de los servicios

Tarea 10: Consulta del servicio

e Lainformacién presentada es clara
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5.5.4 Resultados generales (SEGOB)

e Elsitio es intuitivo, ya que hace recomendaciones en base a lo visto anteriormente

e Serecuerdan las promociones, pero no especificamente en qué departamentos

e No se recuerdan mas de 3 elementos de la pagina principal, al indicarsele al usuario

e Usualmente las promociones se muestran de manera muy saturada

e No se presentaron muchos problemas para el registro

e Los usuarios mencionan los beneficios de registrarse

e No se presentan complicaciones considerables para encontrar un servicio

e La herramienta de comparar no es percibida por ningn usuario

e Se identifica de manera sencilla el agregar y eliminar servicios en la bolsa de servicios

e Elsitio brinda seguridad en las formas de pago

e Existe un drea de oportunidad considerable en la ayuda y soporte al usuario

e El sitio no presenté problemas de interfaz, con excepcién de un usuario, a pesar de tener
una buena conexidn a Internet.

e La mayoria de los usuarios calificaron al sitio con diferentes adjetivos como : “sencillo”,
“facil”, “intuitivo” , “bueno”, “amigable”

e La mayoria de los usuarios percibieron el sitio como: “Femenino” 6 “Disefado para
mujeres”.
La mayoria de los usuarios batallaron para encontrar la informacién de ayuda o contacto

al personal, o no estd lo suficientemente claro.
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Hubo insights importantes, pero no frecuentes como problemas en el registro, o buenos
comentarios al sitio adaptado para mavil, o que faltaron fotos, etc.

Al final de ciertas tareas, se les pidid a los usuarios que calificaran la facilidad que

tuvieron para realizarlas.
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6 Conclusiones

Dentro de los factores que incentivan al usuario a realizar una consulta en la red de asuntos

publicos sobresalen con una mayor frecuencia los siguientes:

Un factor que atrae a los usuarios en linea es el costo de consultar las dependencias en linea
en su sitio web, el cual es menor al que manejan en las dependencias fisicas, por lo tanto, se
recomienda que los vendedores en linea resalten y promocionen este aspecto de una
manera que sea percibida facilmente por los usuarios potenciales, de una forma que inviten
a los usuarios a visitar la dependencia con contenido agradable y sutil para que no sientan
gue es spam y no aprecien la informacion de manera positiva. Se recomienda que se incluya
el precio real y el precio al que se rebaja, la imagen del servicio y se puede incluir en el
banner la marca y el modelo y alguna descripcion pequefia del servicio y la promocion

ofrecida.

La practicidad y facilidad es otro motivo que incentiva a los usuarios para poder realizar la
consulta en donde sea que éste se encuentre, debido a la ubicuidad que existe hoy en dia
con la accesibilidad a internet, la cual el usuario puede aprovechar desde cualquier

dispositivo electrénico al existir una red disponible.

Uno de los factores mas importantes para el usuario es el ahorro de tiempo que les genera al

no tener que trasladarse a una dependencia fisica. Lo anterior es relevante, debido a que uno
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de los principales rechazos a las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacidn
proviene de usuarios potenciales que prefieren verificar de primera mano el servicio que van

a adquirir.

Una estrategia exitosa de Mercadotecnia podria aprovechar este indicador, en cuanto a que
el ahorro de tiempo puede ser decisivo en el momento de apuntalar las ventas de la
empresa. Esto se puede lograr ofreciendo envié de servicios de forma rdpida para que los
usuarios tengan la oportunidad de sentirse que en realidad estan teniendo un ahorro de
tiempo al pedir los servicios por internet, con un anuncio previo a la consulta que diga el
tiempo de entrega promedio puede ser suficiente para que el usuario se motive a realizar la

consulta.

El proceso de servicios que siguen los usuarios estd conformado por 5 etapas que se

detallaran a continuacion:

Reconocimiento del problema o necesidad: de los factores que motivan al usuario a
reconocer una necesidad para consultar en linea destacan el ahorro de tiempo, la

disponibilidad de servicio y los incentivos.

Ante la deteccién de estos factores, se recomienda que la dependencia virtual deba
aprovechar estos atributos que estimulan la consulta de usuarios potenciales mediante la

correcta exposicion en el sitio web y moévil cuidando que transmitan de una manera
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persuasiva y discreta estas ventajas. Por el contrario, si se satura de esta informacién, el
usuario se sentird incomodo y confundido y abandonara la consulta. Tener la informacién de
los servicios de manera clara e ilustrando los beneficios que ofrece el consultar en esa
dependencia que se diferencien de las demds es clave para que los usuarios se motive en

realizar la consulta.

Busqueda de informacion: una vez que el consumidor reconozca su problema o necesidad,
ird en busca de informacidn relevante; dentro del estudio se menciona que las caracteristicas
que debe tener un sitio web para tener informacién relevante, se deben de destacar la
variedad e informacién detallada de servicios, las evaluaciones de otros usuarios, la cantidad
de imdgenes, opciones de busqueda eficientes y menus bien estructurados; con lo anterior
mencionado podemos concluir que mientras mds tangible sea la oferta de un servicio en
linea, aumentara la seguridad para hacer una venta, aunado a esto le dard mas seguridad al
usuario de realizar la consulta.

Para esto se recomienda que las paginas tengan desde el proceso de busqueda de servicios
una plataforma idénea para el consumidor, en las pruebas realizadas se mencionaba mucho
la dificultad para realizar la busqueda por el menu de categorias, ya que esperaban
encontrarlo del lado izquierdo de la pagina sin que estorbe la pantalla en la que estan
navegando, también que no sea tan sensible al pasar el cursor por el menu ya que les llega a
cansar que estan navegando por una categoria y solo por mover el cursor un poco los manda
a otro lugar. Para la herramienta del buscador recomiendan que a la hora de buscar de esta

forma solo muestren servicios relacionados a la palabra clave que utilizaron y que se le
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otorguen herramientas como filtros para hacer mas especifica la busqueda y la opcidn de

poder ver todos los servicios a la vez sin tener que darles clic a siguientes paginas.

Otra cosa que se recomienda es que no pongan servicios de otras marcas si se estd buscando
una marca en especifico, pueden ponerlas como articulos sugeridos, pero al incluirlas en la

misma busqueda les da la impresidn a los usuarios de que el buscador no es tan efectivo.

Evaluacién de alternativas: después de haber encontrado informacién para la consulta se
procede a la evaluacién de diferentes servicios, se recomienda que se agregue la herramienta
de comparar diferenciado los elementos como el precio, promociones, marca, calificacién y
especificaciones de otros servicios, ya que los usuarios mencionan que si les seria Util si es
que marca correctamente la informacidn pertinente para compararlos, con esto se refiere a
gue muchas de las dependencias analizadas no contaban con la descripcion de los servicios
con los mismos atributos y esto les causaba mayor trabajo a los usuarios para decidir cudl era

la mejor opcidn para ellos.

Toma de decisién: luego de evaluar las alternativas, el usuario procede a tomar una decision,
ésta depende de los elementos que contenga la pagina como la seguridad de la pagina y de
las formas de pago, el tiempo y costo del envio del servicio, asi como su nimero de rastreo y
garantia; la facilidad de registrarse y la presentacion de la confirmacion de consulta influyen

de igual manera en la decisién de consulta del usuario.
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Para este paso se recomienda que tengan la informacion clara y los elementos para continuar
con la consulta lo mds resaltado y sencillos para navegar facilmente. Incluyendo elementos
desde el botén para agregar al cuenta los servicios, pasar al cuenta de servicios, que
despliegue el precio, costo de envid, cantidad de servicio, si cuenta con garantia, el IVA,

eliminar servicio, seguir consultando y el botdn de consultar.

Seguido de esto que te pasen a registrarte de una forma sencilla mostrando la direccién en
una sola linea, te pidan el nombre del que recibe el servicio y la demads informacién si ya la
colocaste en tu cuenta al suscribirte que te la despliegue automaticamente para que sea mas
sencillo el proceso, también si ya se realizaron servicios previamente que te dé la

oportunidad de que se grabe la informacién para futuras servicios.

Todos los entrevistados mencionan que tienen Smartphone, sin embargo, la mayoria de ellos
prefiere usar la computadora portatil debido a la seguridad que les transmite, la comodidad y
el tamario para planear, buscar, comparar y realizar la consulta en la red de asuntos publicos;
a pesar de esto algunos de ellos prefieren el smartphone sélo para buscar informacion

debido a la accesibilidad y comodidad para poder ingresar a la red desde cualquier lugar.

Con esto concluimos que la visibilidad para poder observar el servicio, detalles e informacion
es importante para que ellos puedan acceder a una consulta. Ademas, es importante que los
sitios web adapten su plataforma de venta en linea al Smartphone para facilitar la busqueda

de servicios y optimizar la visualizacién del sitio.
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ANEXOS

ANEXO 1

Screener:

Género: F__M__

Edad:

Menor a 21 __ (termina la encuesta)

De 21 a34afios __

De 35a49 afios __

Mayor a 50 afios __ (termina la encuesta)

Nota 1: Reclutar mezcla de 50% de 21 a 35 y 50% de 36 a 50, por género)
Nota 2: Escribir la edad en el rango correspondiente del encuestado.

Estado Civil:

Nota: Mezclar personas de diferente estado civil.

NSE (El NSE se determinara mediante la app basada en la regla 8x7 de la AMAI)
Nacionalidad:

Mexicana Otra___ (termina la encuesta)

Residencia:

Monterrey __ San Pedro Garza Garcia___ San Nicolas de los Garza__ Guadalupe____
Escobedo___ Otra___ (termina la encuesta)

Ultimo grado de estudios

a) Primaria___ b) Secundaria___ c) Preparatoria completa____ d) Preparatoria Trunca___
e) Licenciatura incompleta___ f) Licenciatura completa___ g) Maestria o Posgrado____

1. ¢Cual es tu ocupacion laboral?
a) Negocio Propio b) Empleado c) Jubilado d) Desempleado

2. ¢Has participado en algun estudio de mercado en los ultimos 6 meses?
Si___ (termina la encuesta) No_

3. éCuantas veces has consultado algtin servicio por internet en los ultimos 6 meses?
a)la3veces_ b)dabveces_ c)7omds__ d)nunca__ (pasara la pregunta5)

4. ¢En promedio, cuanto gastas en servicios online al mes?
a)$1-%500__

b) $501 - $1000__

c) $1001 - $5000___

d) $5000 0 més___

Apodaca____
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5. ¢Qué tan familiarizado esta con las siguientes dependencias online? Marque con una “x” su opcion.

Familiaridad Opinién
Marca No conozco | Conozcoel | Loconozcoy Me Me Me gusta mucho.
el sitio sitio, he disgusta gusta
pero no he consultado
navegado en
el

SEGOB
SEDESOL
SAGARPA
Computadora Smartphone

20 entrevistados

20 entrevistados

Se necesita computadora

Se necesita Smartphone

Llegan a usar la computadora en la sala para realizar la
prueba y medir la experiencia de usuario.

Todos traen su Smartphone y algunos también traen su
Tablet para la experiencia de usuario (opcional)

SAGARPA)

Mezcla de dependencias . (SEDESOL, SEGOB, SFP, SAT,

Mezcla de dependencias . (SEDESOL, SEGOB, SFP, SAT,
SAGARPA.)

(A/By C+)

Mezcla de edades, géneros y nivel socioecondmico.

C+)

Mezcla de edades, géneros y nivel socioeconémico. (A/By

Introduccion

Gracias por asistir el dia de hoy, apreciamos que te hayas tomado el tiempo para venir. Mi

nombre es

contigo.

. Soy estudiante de la UANL y estaré llevando a cabo esta entrevista
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El objetivo de este estudio es para nosotros aprender acerca de tus experiencias utilizando
sitios web o (moviles). El estudio consistira en una serie de tareas de algun sitio determinado
en donde te pediremos que nos hagas el favor de compartirnos tus opiniones acerca del
mismo. Para el estudio se utilizara una computadora o Smartphone que nosotros te
proporcionaremos. (moderador: revisar lo que corresponde al entrevistado para ser mas
precisos). Nos gustaria entender con mds exactitud codmo utilizarias estos sitios de

dependencias gubernamentales.

Mientras hagamos las tareas estoy muy interesado en conocer tus opiniones sobre el sitio,
particularmente me gustaria que cuando vayas explorando el sitio me indiques lo que te
gusta y lo que no te gusta, si algo no tiene sentido, si falta alguna cosa o si piensas que algo

se podia hacer mejor o de manera diferente.

Yo no he estado involucrado en el disefio del sitio que vamos ver, de modo que siéntete con
la confianza de decirme exactamente lo que piensas. Cualquier cosa que nos digas sera
anotada y reportada de forma andnima, y no vamos a utilizar tus datos personales. Todos tus

puntos de vista y opiniones son totalmente confidenciales.

Esta entrevista dura menos de 60 minutos. Como quizas te lo dijeron al invitarte, estaremos
filmando la entrevista, la cual no sera publicada en ningun lado, serd confidencial y solo para

uso de nuestro para revisar detalles que no nos hayan quedado claros. Hay algunas personas
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del proyecto observandonos, pero por favor no te preocupes, ellos no intervendran en
ningln momento y soélo estaran tomando notas.

A. Preguntas cualitativas (15 minutos)

1. Introduccion e inicio

§ El participante se presenta respondiendo a preguntas como:
¢Cudl es tu nombre?

¢Edad?

éCon quién vives?

éProfesion/Ocupacion?

¢Qué es lo que mas te gusta, qué pasatiempos tienes?

O O O O O

Cuentas con:

Tablet
Smartphone
Computadora portatil

—_— e~ e~

Computadora de escritorio

Enumerar por orden de preferencia el dispositivo en el que acostumbras realizar servicios en
linea. (Enumerar del 1 al 4, siendo 1 el preferido)

Tablet
Smartphone
Computadora portatil

P s
~— ~— ~— ~—

Computadora de escritorio

¢Donde estds cuando realizas tus servicios? Enumerar por orden de preferencia el lugar
preferido para realizar servicios en linea. (Enumerar del 1 al 4, siendo 1 el preferido)

Escuela ( )

Trabajo ()
Hogar ( )
Otro
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2.-Percepcion de servicios en linea.

¢Qué te transmite la siguiente frase “Consultar en linea”?

¢Qué te motivd a hacer la primera consulta en la red de asuntos publicos?, éPor qué?
¢Qué areas de oportunidad ves en las servicios en linea?

Antes de consultar en linea, ¢ Tenia alguna preocupacién? De ser asi, ¢Cudl era?

¢Hay alguna tienda en linea que prefieras? ¢ Cual? ¢Por qué?

Actualmente, écdmo es tu todo proceso de consulta en linea, desde que planeas una
consulta hasta que recibes el servicio? (EL objetivo es identificar todo el proceso de

o U s WN R

consulta en linea que sigue el usuario, con el fin de optimizar los procesos)
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Calificacion de sitio ( )

Nos gustaria que calificaras la experiencia que has tenido con este sitio usando las siguientes
frases, donde 1 = “Estoy totalmente en desacuerdo” y 7 = “Estoy totalmente de acuerdo”.

1 = Estoy 7 = Estoy
totalmente en totalmente de
desacuerdo acuerdo
Entiendo los encabezados, letreros/textos e 1 2 3 4 5 6 7
iconos usados en este sitio web
Puedo aprender a usar este sitio web sin 1 2 3 4 5 6 7
mucho esfuerzo
Cuando uso este sitio, hace lo que necesito que 1 2 3 4 5 6 7
haga
Las caracteristicas y la informacién estdn 1 2 3 4 5 6 7
siempre donde espero que estén.
Este sitio es adecuado para mi. 1 2 3 4 5 6 7
Este sitio tiene exactamente las caracteristicas 1 2 3 4 5 6 7
gue necesito para tomar una decisién.
Usar este sitio me inspira a volverlo usar o 1 2 3 4 5 6 7
regresar.
Este sitio tiene caracteristicas nuevas e 1 2 3 4 5 6 7
interesantes.
Me gusto el disefio del sitio. 1 2 3 4 5 6 7
Este sitio luce como un servicio de alta calidad. 1 2 3 4 5 6 7
En general quedé muy satisfecho con este sitio 1 2 3 4 5 6 7
Comentarios

¢Tienes algln comentario adicional acerca del uso de este sitio?
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Cierre

5 minutos

Antes de concluir, me gustaria pedir tu opinidn general en lo que has visto hoy— tengo
algunas preguntas generales, ademds preguntaré a mis colegas que estdn en otra sala si
tienen algo que quieran preguntar.

Impresiones y experiencias memorables

¢Cual fue tu opinidn general sobre el sitio que has visto hoy?
Basado en lo que has hecho el dia de hoy

§ ¢Qué salio bien?

§ ¢Que pudo haber estado mejor?

Lo que le gusto, disgusté y mejoraria

§ ¢éHay algo en particular que te haya gustado/disgustado de lo que viste?
§ ¢éQué sugeririas si los duefios del sitio quisieran cambiar algo?

§ ¢Hubo algo que falto de lo que vimos hoy?

Comentarios finales
§ ¢éAntes de concluir, hay algo mas que quieran agregar?

Detener Grabacion
§ Agradecerles y otorgar el pago

Apéndice: Preguntas generales

Ademas de la serie de indicaciones especificas y preguntas relacionadas con las diferentes
areas y tareas, las siguientes preguntas generales pueden ser usadas segln sea necesario, la
idea es provocar reacciones y expectativas de los participantes conforma las entrevistas
avanzan:

Dudas y ayuda

Cuando tienes un problema en una consulta en la red de asuntos publicos ¢Qué haces para
solucionarlo?

¢Qué opinas acerca de la informacion presentada en cada seccion de la pagina?

Navegacion
¢Qué te parecio el orden del contenido de la pagina?
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Comprension

¢Qué opinas de la terminologia usada?

¢éSe entiende el lenguaje?

¢Hay terminologia que no entiendas?

¢Te hacen sentido los titulos y etiquetas mostrados?

¢Hay algo en la pagina que no quede claro? De ser asi, ¢ Qué harias?

éLa informacidn/contenido es suficiente?

¢Qué tan detallada es la informacion presentada?

¢Falta algo o existe contenido adicional que podria ser util?

¢Consideras que hace falta mayor informacién adicional acerca de lo que hay en cada
pagina?

Has llegado al término de la prueba nuevamente te agradecemos por tomarte el tiempo para
realizar estas pruebas.
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