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Resumen

En este articulo se describe una investigacion sobre el comportamiento de busqueda del usuario
final y como el disefio de las interfaces de usuario afecta este comportamiento. El proyecto se
centra en la recogida de datos cualitativos y utiliza como pricipal método de investigacion el
protocolo verbal (o "think-aloud"). 65 usuarios finales fueron observados realizando busquedas
en dos versiones diferentes de una base de datos bibliografica (Medline) en su entorno natural.
Ambos sistemas utilizan un sistema de recuperacién de la informaciéon basado en Boole y una
interfaz de usuario basado en Windows, pero presentan diferencias importantes en la
presentacion de herramientas de busqueda y la presentacion de resultados. Los resultados
muestran que existen diferencias esenciales en el comportamiento de busqueda de los usuarios
finales pero también algunas areas de comportamiento similar.
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Abstract

This paper describes an investigation into the searching behaviour of end-users and how it is
affected by interface design. The project focused on qualitative data gathering and heavily relies
on think-aloud protocols. 65 end-users were observed searching two different versions of a
bibliographic database (Medline) in their natural setting. Both systems use an underlying Boolean
system and a Windows-based interface, but present fundamental differences in terms of the use
and the presentation of searching tools and results presentation. The results show that there are
some fundamental differences in searching behaviour but also some areas of similarities.

Keywords: End-user searching behaviour; Interface design; Information Retrieval systems (IRS);
Evaluation; Qualitative methodologies.

1. Objetivos de la Investigacién

El objetivo general de la presente investigacion es estudiar el comportamiento de busqueda del
usuario final y como el disefio de las interfaces de usuario afecta este comportamiento. Es decir, como
el disefo de la interfaz de un Sistema de Recuperacién de la Informacion (SRI) afecta la forma en que
los usuarios buscan informacion y su rendimiento de busqueda, y cdmo evaluar los sistemas para
demostrar esta relacién. Los dos principios fundamentales en los que se basa la investigacion se
refieren a la importancia de incluir al usuario (en este caso, el usuario final) en la evaluacion de sistemas
y el papel de la interfaz en la evaluacion de SRI.

La investigacion se centra en los usuarios finales y sigue lo que se ha llamado "perspectiva
humana" o "perspectiva cognitiva" de la investigacion en Recuperacion de la Informacion (RI)
[Ingwersen, 1], cuyo principal interés son los aspectos interactivos de la Rl y la interaccion entre el
usuario y el sistema, o mejor dicho, entre el usuario y la informacion. El objetivo de esta perpectiva
humana es conocer y describir los procesos de RI, para ayudar a la formacion del usuario y contribuir a
la construccion de sistemas y de interfaces de Rl mas efectivos [Spink, 2]. La necesidad de incluir al
usuario en la evaluacién de SRI es tema de interés en los ultimos afos en los circulos de investigacion
sobre RI lo que se ha traducido en un incremento en las investigaciones que tratan de los aspectos
humanos dentro de los procesos de RI [Beaulieu, 3], al mismo tiempo que en un incremento en el
interés por aspectos interactivos en los estudios mas tradicionales orientados al sistema (por ejemplo, la
inclusién de una "rama interactiva" dentro de los experimentos de TREC, [Beaulieu et al., 4]). Aunque ha
habido un considerable desarrollo en los modelos tedricos de Rl interactiva [Ingwersen, 5], la necesidad



de mas estudios empiricos en este area de investigacion es patente. La relativa novedad de este tipo de
investigacion en RI significa que los métodos de investigacion (tanto métodos de recogida como de
analisis de datos) estan todavia en desarrollo, por lo que una parte considerable del presente proyecto
ha incluido la experimentacion en métodos de analisis de datos.

Mas especificamente, los objetivos del proyecto son:

1) Investigar el comportamiento de busqueda del usuario final en bases de datos bibliograficas; en
concreto, estudiar el modo en que una sesién de busqueda puede ser subdividida en subprocesos o
estadios. El modelo de comportamiento de busqueda propuesto por Marchionini tal y como se presenta
en su Teoria de la busqueda de informacién [6], ha sido utilizado como marco de trabajo porque es el
resultado de una serie de estudios realizados con diferentes muestras de usuarios y diferentes sistemas
de informacién, y porque incorpora las ideas presentadas en estudios previos de la tradicion centrada en
el usuario dentro de la investigacion en RI. En especial se estudian la transicidon entre estadios y los
procesos de iteracion. Los datos recogidos en el estudio han proporcionado una descripcion mas
detallada de los estadios especificos y los diferentes caminos que los usuarios incluyen en sus
busquedas, que se describen en la seccidén de Resultados.

2) Investigar hasta qué punto la herramienta de busqueda concreta afecta y modifica el proceso de
busqueda, en especial se atendié a la presentacion de herramientas o opciones de busqueda en el
estadio de formulacion y reformulacion de la busqueda, y el equilibrio o correlacion entre el control por
parte del sistema o por parte del usuario en la sesién de busqueda. Aunque los dos sistemas utilizados
en la observacion de usuarios utilizan un sistema Booleano, es cierto que presentan diferencias de
fondo en la presentacién de herramientas de busqueda y presentacion y manipulacion de resultados.
Los resultados del analisis de datos recogidos han puesto de manifiesto algunas diferencias
fundamentales en el comportamiento de los usuarios finales en las diferentes muestras de poblacion,
pero también han demostrado de forma sorprendente algunas areas de comportamientos similares que
pueden considerarse caracteristicas tipicas del comportamiento del usuario final independientemente
del disefo del sistema.

2. El Proyecto: sistema, entorno y métodos de evaluacion

El proyecto hace uso intensivo de métodos de recogida y andlisis de datos cualitativos. La
muestra de poblacién incluye la observacion de usuarios finales realizando busquedas en su entorno
natural (la biblioteca) y utilizando dos versiones diferentes con interfaces Windows de la misma base de
datos bibliografica (Medline).

Para la recogida de datos se eligio una sola base de datos: Medline, la version electronica de la
base de datos bibliografica producida por la National Library of Medicine (NLM) de los EEUU. Al utilizar
una sola base de datos se evitan posibles diferencias de comportamiento debidas a diferencias en las
bases de datos. Medline es la base de datos mas utilizada en el sector médico. Al tratarse de una base
de datos subsidiada ha facilitado la proliferacion de diferentes versiones en diferentes soportes. Medline
puede ser considerada una base de datos rica porque contiene resumenes extensos, hace uso de un
complejo tesauro jerarquico (Medical Subject Headings o MESH) y diferentes tipos de documentos y
categorias limites que enriquecen la indizacién y recuperacion de la informacion.

Se eligi6 como variable del experimento las dos versiones comerciales de Medline mas
utilizadas en aquel momento: OVID for Windows de OVID Technologies y WinSPIRS de SilverPlatter
Information. Ambas utilizan un SRI basado en Boole y una interfaz de usuario basada en Windows.
[Jacso, 7 y 8, Manglano y Hancock-Beaulieu, 9]. Se identificaron las principales diferencias entre los dos
sistemas en relacién a sus interfaces. Estas diferencias sirvieron para definir ciertas expectativas en
relacion al comportamiento de busqueda de los usuarios finales y para seleccionar aquellas areas de las
busquedas que la observacion atenderia con mas detalle. El analisis previo de las diferencias entre los
sistemas sirvié también para definir los instrumentos de recogida y analisis de datos:

1. Diferencias en las busquedas por materias y herramientas de "mapping"

Ambos sistemas implementan varios métodos de busqueda que hacen uso del tesauro MeSH, tales
como la disponibilidad del tesauro en linea, la posibilidad de limitar la busqueda por el campo MeSH,
herramientas automatizadas de correspondencia lenguaje natural-lenguaje controlado ("mapping"); pero
se partié de la hipétesis de que éstas herramientas no serian utilizadas a menudo (por no decir nunca)
dada su complejidad y la necesidad de formacién. Sin embargo, las herramientas "mapping" estan
disponibles en ambos sistemas, que consisten en métodos automatizados por los que el sistema



proporciona las correspondencias entre el término de lenguaje natural que el usuario teclea y el/los
términos del MeSH mas relevantes. La principal diferencia entre los dos sistemas se relaciona con el
equilibrio o correlacion entre la iniciativa del usuario y/o del sistema: en concreto, en OVID esta
herramienta es iniciada por el sistema automaticamente, por lo que la busqueda por materia es la
busqueda por defecto; mientras que en WinSPIRS el usuario tiene que tomar la iniciativa a la hora de
usar la herramienta, y por tanto, la busqueda por defecto es busqueda en texto libre. Dada la diferencia
en las opciones por defecto es previsible esperar que la frecuencia de uso de la busqueda por materia y
las busquedas por texto libre sera radicalmente diferente en las dos muestras.

2. Combinaciones Booleanas

Una de las caracteristicas principales de los SRI Booleanos es la posibilidad de combinar diferentes
términos de busqueda con los operadores Booleanos. La presentacién y sintaxis de uso de los
operadores Booleanos es radicalmente diferente en los dos sistemas estudiados: OVID proporciona un
botdn de comando Combinar, que una vez seleccionado presenta al usuario para que seleccione, los
operadores booleanos AND y OR en una ventana superpuesta. El usuario sélo tiene que seleccionar
con el ratén las lineas de busqueda que quiere combinar y seleccionar el operador relevante. Por otra
parte, WinSPIRS obliga al usuario a aprender una sintaxis para indicar términos de busqueda (o numero
de linea de busqueda) y los operadores. La observacion de usuarios permitiria confirmar la prediccion
de que con OVID los usuarios utilizarian esta opcidon mas frecuentemente que con WinSPIRS, al tener
una presentacién mas intuitiva y que requiere menos esfuerzo del usuario.

3. Presentacion de resultados de busqueda

Existen importantes diferencias en la presentacion de resultados en los dos sistemas estudiados: OVID
proporciona ventanas independientes para la formulacién de busquedas y la revisién de resultados, y la
presentacion por defecto incluye el registro bibliografico completo; ademas el usuario tiene que tomar la
iniciativa para mostrar resultados, debe seleccionar con el raton el botén de comando Mostrar Conjunto
(View Sef). Por otra parte, WIinSPIRS integra en la pantalla principal el area de formulacién de
busqueda, la historia de la busqueda y la presentacion de resultados. La presentaciéon de resultados es
automatica. El registro por defecto es una cita bibliografica. Se anticipd que la integracién de las tareas
de busqueda e inspeccion de resultados seria beneficiosa para el usuario final y le ayudaria a la
reformulacion de busquedas. WinSPIRS ademas proporciona una herramienta de busqueda Lateral o
hipertexto, que permite al usuario marcar cualquier término incluido en los resultados y utilizarlo como
término de busqueda, herramienta que automatiza estrategias de busquedas que enlazan resultados
con busquedas ("Citation pearl growing").

4. El sistema no proporciona orientacion sobre los diferentes pasos de la busqueda ni herramientas para
la reformulacion de busquedas
Ambos sistemas tienen en comun la escasa orientacion que proporcionan al usuario final sobre qué
herramientas o funciones son mas apropiadas en cada momento de la busqueda, dado que todas las
herramientas se presentan al mismo tiempo, y existen pocas herramientas de expansion o
reformulacion de la busqueda.

Se selecciond un entorno de observacion rica para permitir una variedad y cantidad de
observaciones adecuada. A la hora de elegir los centros donde realizar la recogida de datos empirica se
intentd evitar un entorno puramente universitario -entorno que en el que se han realizado y continuan
realizandose la mayoria de los estudios de usuarios finales hasta el momento-, con la intenciéon de
observar a una variedad de usuarios finales, entre los que destacan médicos, personal académico y de
investigacion, consultores y otros profesionales sanitarios. La recogida de datos se realizé en 3
bibliotecas médicas en Londres: la Biblioteca del Hospital y Facultad de Medicina de St. George's, la
Biblioteca del Hospital y Facultad de Medicina de St. Mary's y el Servicio de Informacion sobre Medicina
de SRIS (British Library). El namero total de usuarios finales observados es 65.

Los instrumentos de recogida de datos incluye un cuestionario pre-bisqueda, que recoge datos
demogréficos y una descripcion de la necesidad de informacion; un protocolo verbal de la busqueda
concurrente en el que el usuario describia en alto sus acciones ("think-aloud") y un registro de la
observacion de la sesion de busqueda del usuario; terminando con una entrevista y "walkthrough"
después de la sesion de busqueda. Para llevar a cabo el analisis de datos se cred un sistema de
codificacion: éste inicialmente se basa en teorias sobre "movimientos" de Fidel [10] y las "tacticas de
busqueda" de Bates [11] a los que necesariamente se afiadieron y adaptaron algunos movimientos de
busqueda para tener en cuenta las caracteristicas especificas de los sistemas estudiados.

3. Resultados



Los resultados mas destacados del estudio se refieren al modelo de comportamiento de
busqueda del usuario final y a la comparaciéon de los comportamientos de busqueda con los dos
interfaces de usuario. A continuacién se describen de forma resumida ambos tipos de resultados, para
una exposicion mas detallada consultar Manglano et al [12].

3.1. Modelo de comportamiento de busqueda del usuario final

El andlisis y elaboracién de los datos recogidos proporciona un modelo del comportamiento de
los usuarios finales muy detallado. Comparado con el modelo utilizado como marco de la investigacion
[Marchionini, 6] surgen discrepancias en dos sentidos: por un lado, los dos estadios iniciales descritos
en el modelo de Marchionini - Reconocimineto y acceptacion de problema y Definicién del problema- no
fueron observados como parte las sesiones de busqueda. Podria discutirse si estos pasos ocurrieron
antes de que comenzaran las sesiones de busqueda, o por el contrario, es posible que no existan con
este tipo de usuarios. Aunque estos pasos parecen implicitos en las descripciones de las necesidades
de informacién de los usuarios, y por los datos recogidos en el cuestionario pre-bisqueda sabemos que
los usuarios saben mas sobre el tema que lo que usan durante la sesion de busqueda, también es
patente que no realizan ninguna preparacién de antemano. Por otra parte, los estadios 4 y 5, es decir,
Formulacién de la busqueda y Ejecucion de la busqueda, no fueron tampoco observados: la informacién
recogida en la entrevista post-busqueda ademas confirma la hipdtesis que defiende que los usuarios
finales no perciben esta distincion. Estas dos importantes diferencias entre los modelos podrian ser
resultado del diseno de interfaces (es decir, los sistemas en cuestidon no permiten procesos de
busqueda mas complejos) pero es mas pausible que se traten de caracteristicas especificas del
comportamiento de usuarios finales. Estas son areas en las que el disefio de interfaces y la
investigacion sobre comportamiento de busqueda del usuario final debe centrarse en el futuro.

El analisis de datos ademas proporcion6 informaciéon detallada de algunos estadios que no
estaban incluidos en el modelo, como por ejemplo, el estadio de evaluacion del numero de resultados. A
continuacion se presenta un resumen comparativo de los pasos de la busqueda (y el progreso) en los
dos modelos:

Modelo de Marchionini (1995) Modelo nuevo

1. Reconocimiento y aceptacién del problema
2. Definicion del problema
3. Seleccion de sistema de busqueda 1. Seleccién de base de datos o fichero (ira 2.1.)
4. Formulacion de la busqueda
5. Ejecucion de la busqueda
2. Busqueda
2.1. Busqueda inicial (ra3 04 0 5)
2.2. Reformulacion de la busqueda (ir a 3 0 4)
3. Evaluacion de numero de resultados
3.1. El sistema proporciona resultados
(vueltaa 2.2.,,0ira4 o 5)
3.2. No resultados (vuelta a 2.2.)
4. Interseccidn, Limites o Ponderacion
(ra5ovueltaa2.2.)

6. Revision de resultados 5. Ver resultados (ir a 6)

7. Extraccién de informacion 6. Seleccion de documentatos para imprimir o salvar
(vueltaa102.2.0ira?)

8. Reflexidn/iteracion/finalizacidn 7. Stop

3.2. Comparacion de los comportamientos de busqueda con los dos interfaces de usuario

La comparaciéon del comportamiento de busqueda de los usuarios finales con cada uno de los
interfaces de busqueda reveld dos tipos de fendmenos. Por una parte, y como era de esperar dadas las
importantes diferencias entre los dos sistemas antes descritas, existen una serie de comportamientos
de busqueda radicalmente diferentes tales como la diferencia en el uso de busquedas por materias,
diferencias en la longitud de la busqueda y el numero y tipo de términos utilizados. Sin embargo, existen
también una serie de comportamientos de busqueda similares en las dos muestras, a pesar de las
diferencias en los sistemas, estas son: la presencia de combinaciones de términos, la gran frecuencia
de movimientos de reformulacion de la busqueda; y comportamientos de revision de resultados



similares, incluyendo el estadio de evaluacién del nimero de resultados que aparece en ambas
muestras.

A continuacion se describen con mas detalle estos resultados :

1. Busquedas por materias

El uso de busquedas por materias en WinSPIRS es muy inferior a su uso en OVID. Solamente un 22%
de los usuarios con WiIinSPIRS frente a un 77% con OVID. Ademas estos usuarios utilizan estas
herramientas de forma menos eficiente (por ejemplo, algunos de los usuarios que seleccionaron el
tesauro en linea, no terminaron de entender cémo utilizarlo y abandonaron). Es dificil saber hasta que
punto estos resultados son motivados por el hecho de que las herramientas de busqueda por materia no
son automaticas en WinSPIRS o por las diferencias de implementaciéon de las mismas. Sin embargo,
esta diferencia importante tiene claras consecuencias en el rendimiento de las busquedas y la
satisfaccion de usuario final.

2. Longitud de las busquedas

Los usuarios con WInSPIRS realizan busquedas mas largas, medidas en ciclos de busquedas (se
define un ciclo de busqueda como el espacio entre el momento en que un usuario teclea un término de
busqueda hasta que revisa (imprime o salva) resultados de busqueda). Las busquedas de un 70% de
usuarios de WinSPIRS contiene mas de 3 ciclos, frente a sélo un 50% de usuarios de OVID. El nimero
de ciclos por sesion de busqueda puede ser indicativo de la complejidad de la busqueda o de la
persistencia de determinados usuarios, pero en la mayoria de la ocasiones viene determinada por la
limitacién del sistema a la hora de ayudar al usuario a definir sus estrategias de busqueda unido a la
falta de formacion de los mismos.

3. Numero y tipo de términos utilizados

En conjunto los usuarios de WIinSPIRS utilizan un nimero mayor de términos en sus busquedas lo que
significa una carga cognitiva mayor para el usuario. El 43% de usuarios de WinSPIRS utiliz6 mas de 5
términos en su busqueda, frente a s6lo un 9% con OVID. La interpretacion de estos resultados
numeéricos, que son estadisticamente significativos, debe relacionarse con la ausencia de herramientas
de "mapping" automatica. Por otra parte, los usuarios de WinSPIRS hacen uso con mayor frecuencia de
términos sugeridos por el sistema interactivamente (términos incluidos en los registros) para definir su
necesidad de informacion. Estos usuarios tienen que realizar busquedas mas largas e incluir mas
términos que los usuarios de OVID dada la falta de la herramienta automatica de "mapping".

4. Combinaciones de términos

La frecuencia de uso de esta opcion es idéntica en ambas muestras: un 60% de usuarios de la muestra
utilizan combinaciones de términos (y un numero similar en ambas muestras intenta utilizarlos sin éxito
por falta de familiaridad con los sistemas), por lo que podemos decir que los usuarios finales dominan
esta estrategia de busqueda. Es interesante comprobar que a pesar de la mas compleja presentacion y
sintaxis de las combinaciones en WinSPIRS, los usuarios mas expertos aprenden y dominan esta
sintaxis. La informacidon contenida en las entrevistas ademas confirma que un alto porcentaje de
usuarios describen su necesidad de informacién como una combinacién de conceptos (ya sea que se
conoce la existencia de esa relacion en el mundo real o ya sea que la sesion de busqueda se utiliza
para descubrir si esa relacion ha sido descrita con anterioridad). Sin embargo, podria debatirse que este
comportamiento es resultado de la familiaridad de los usuarios con sistemas de recuperacion de la
informacion basados en Boole, que hasta la apariciéon de herramientas basadas en recuperacion
probabilistica o vectorial en la Web, habian sido los mas utilizados por usuarios finales.

5. Frecuencia de movimientos de reformulacion de la busqueda

La frecuencia de este movimiento es similar en las dos muestras y muy alta: el 90% de los usuarios
observados utilizan algun tipo de movimiento de reformulacién independientemente del sistema
utilizado. Este puede considerarse una caracteristica inherente al comportamiento de busqueda de los
usuarios finales ya que se trata de un movimiento iniciado por el usuario. Este resultado puede indicar
que los usuarios finales no estan satisfechos con los resultados de su busqueda inicial y que les gusta
reformular sus busquedas basandose en los resultados obtenidos. En el contexto de los SRI basados
en Boole, el estadio de reformulacién requiere un esfuerzo cognitivo por parte del usuario puesto que el
sistema no toma la iniciativa ni proporciona herramientas o indicaciones sobre cémo reformular.

6. Revision de resultados



A pesar de las diferencias en la presentacion de resultados, los usuarios presentan un comportamiento
similar: este estadio es de suma importancia, en el que los usuarios pasan mucho tiempo (desde unos
minutos hasta 20 o 40 minutos). Los usuarios toman decisiones individuales sobre la relevancia de cada
registro y utilizan los resultados para evaluar y modificar el progreso de la sesiéon de busqueda. Los
usuarios son muy selectivos. Sus decisiones se basan en diferentes elementos del registro (el titulo y el
resumen con mayor frecuencia, aunque también se utilizan otros elementos como en autor, revista, pais
de publicacion, idioma, etc.); aunque los usuarios también se guian por una serie de factores tales como
el nivel o punto de vista del tratamiento del tema, registros previamente conocidos por el usuario,
registros ya vistos durante la sesion de busqueda y algunos usuarios incluso echan de menos algunos
articulo que conocen y no aparecen en sus resultados.

Como parte de la revision de resultados, solamente un 17% de usuarios utiliza los términos del MeSH
de forma interactiva en ambos sistemas. Este resultado contrasta claramente con el estadio en que los
usuarios son presentados con sugerencias de términos del MeSH como parte de la herramienta de
"mapping”, momento en que las observaciones cualitativas demuestran que los usuarios seleccionan
términos con éxito. Para motivar a los usuarios para que utilicen los MeSH como herramienta para la
reformulacion de busquedas, se podrian sugerir cambios en la interfaz del usuarios y en los sistemas,
por ejemplo estos términos podrian se presentados al usuario de forma independiente del resto del
registro y ademas el sistema podria invitar al usuario a seleccionar alguno de estos términos y utilizarlos
como parte de una herramienta de retroalimentacion de la busqueda.

4. Conclusiones

La investigacion sobre el comportamiento de busqueda de los usuarios finales y hasta qué
punto el disefio de la interfaz de usuario afecta este comportamiento ha dado como resultado una
informacion muy detallada sobre los diferentes estadios de la busqueda y las similaridades y diferencias
de comportamiento dependiendo del sistema utilizado. Este estudio desmuestra ademas que los
métodos de investigacion cualitativo son herramientas valiosas para este area de investigacion. Este
tipo de estudios contribuye a la creacién de modelos de comportamiento del usuario dentro del proceso
de creacion de teorias de RI, al mismo tiempo que sirve de base para la presentacion de
recomendaciones sobre disefio de sistemas e interfaces de RI.
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