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RESUMEN

Con el répido crecimiento de Internet y el desarrollo de las nuevas
tecnologias en los Gltimos afios, los sistemas de busquedas de respuestas
(SBR) se han convertido en una alternativa a los tradicionales sistemas de
Recuperacion de Informacién. Aunque existe una prolifera produccion
sobre estos sistemas, pocos son los trabajos que se han desarrollado en la
evaluacion centrada en el usuario. El presente trabajo se centra
exclusivamente en la evaluacion de los SBR multilinglie ya que permite al
usuario acceder a informacion terminoldgica no disponible en su lengua, y
en la evaluacion centrada en el usuario para entender las necesidades del
usuario e identificar las dimensiones y factores en el desarrollo de un
sistema de informacion con el fin de mejorar su aceptacion.

El objetivo es conocer el grado de satisfaccion del usuario para el SBR
multilingiie HONqa (inglés, francés e italiano) utilizando la herramienta de
los investigadores ONG et al. (2009) basado en un examen de modelos y
teorias. Para ello, se ha analizado el grado de satisfaccion de los
profesionales de la traduccion como recurso de informacion terminolégica.
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Un total de 122 especialistas en inglés, frances o italiano ha utilizado y
evaluado el recurso terminolégico desde la perspectiva de la traduccion.
Tras el analisis de los resultados obtenidos respecto al SBR de HONga los
cuales han permitido evaluar la satisfaccion de los alumnos de la Facultad
de Traduccidn e interpretacion de Granada se ha comprobado que el sistema
les resulta a los usuarios-alumnos fécil y util para la recuperacion de
informacion terminoldgica en todos los idiomas.

Palabras clave: Informacion multilinglie, Sistemas QA multilingues,
Sistemas QA de dominio especializado, HONga, Evaluaciéon de la
satisfaccion de los usuarios, Informacion terminologica.

1. Introduccion

La aparicion y el consiguiente desarrollo de la Web han concedido al pablico general la
capacidad de acceder a grandes volimenes de informacion, lo que supone indudables
beneficios. No obstante, esto también conlleva inconvenientes como la sobrecarga de
informacion —que en este entorno es aun mas acusada—, o el hecho de que buena parte de
dicha informacion sea incorrecta, incompleta o imprecisa —ya sea de forma intencionada o
no—. En consecuencia, se hace imprescindible avanzar en el desarrollo de herramientas y
procedimientos que permitan al usuario obtener informacién fiable que sea relevante para
su consulta en particular. Este es el reto al que se enfrenta la Recuperacion de Informacién
(en adelante, RI).

En los ultimos afios, algunos de los esfuerzos en la mejora de la R en el entorno de la
Web se han centrado en el disefio y desarrollo de los llamados sistemas de busqueda de
respuestas (en adelante SBR). El desarrollo de los SBR toma un importante impulso en el
seno de la conferencia sobre recuperacion de informacion TREC (Text REtrieval
Conferencel) —principalmente a partir de TREC-8 (Vorhees, 1999)— la cual, desde 1992,
constituye un importante foro internacional para aunar e incentivar la investigaciéon en
diferentes ambitos de la recuperacion de informacion.

En este trabajo se ha evaluado la satisfaccion de los usuarios como informacién
terminoldgica en el &ambito de los SBR de dominio restringido. Para ello, se ha utilizado la
herramienta desarrollada por Ong et al. (2009) para la evaluacién del grado de satisfaccion
de los usuarios del SBR multilingiie HONga. A continuacién se describen brevemente las
principales caracteristicas de los SBR, se detalla la metodologia utilizada y se presentan los
principales resultados obtenidos.

! TREC (Text REtrieval Conference), http://trec.nist.gov/
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2. Sistemas de busqueda de respuestas: Mas alla de la Recuperacion de
Informacién

En el entorno de la Web la sobrecarga de informacion se deja sentir ain mas que en
otros contextos. De esta forma, en demasiadas ocasiones, al plantear una determinada
consulta en las herramientas de basqueda de informacion Web (buscadores, directorios o
metabuscadores) el nimero de paginas Web recuperadas resulta excesivo y no todas ellas
son relevantes ni Utiles para los objetivos del usuario. Por ello, los profesionales de diversos
ambitos comienzan a reconocer la utilidad de otros tipos de sistemas, como los SBR, como
método para la obtencidn de informacidn especializada de forma rapida y efectiva (Crouch
et al., 2005; Lee et al., 2006).

La importancia de la aparicion de los SBR, en el ambito de la informacion digitalizada,
es actualmente innegable. Se presentan como una alternativa a los tradicionales sistemas de
RI tratando de ofrecer respuestas precisas y comprensibles a preguntas factuales, en lugar
de presentar al usuario una lista de documentos relacionados con la busqueda (Jackson y
Schilder, 2005), de modo que el usuario no ha de leer documentos completos para obtener
la informacidn requerida. La tarea de los SBR se puede definir como la accion de encontrar
respuestas concretas a preguntas precisas y arbitrarias formuladas por los usuarios en
lenguaje natural dentro de grandes volimenes de informacion (como por ejemplo la World
Wide Web). A pesar del avance que supone el poder contar con herramientas de bisqueda
de informacion de este tipo, los SBR presentan algunas restricciones.

El funcionamiento de los SBR se basa en los modelos de respuestas cortas (Blair-
Goldensohn, 2004), ya que la pregunta es dividida en palabras claves a las que se le asigna
una etiqueta que permite distinguir y recuperar la informacién deseada. El sistema
reemplaza esa etiqueta por las palabras adecuadas para poner a disposicion de los usuarios
una seleccion de textos que responden correctamente a la consulta (Pérez-Coutifio et al.,
2004). La ventaja principal es que el usuario no ha de leer documentos completos para
obtener la informacion requerida puesto que el sistema ofrece la respuesta correcta en
forma de un numero, un sustantivo, una frase corta o un fragmento breve de texto.
Planteada la pregunta en el motor de blsqueda del sistema, se procede a analizar la
pregunta separando la palabra o palabras claves, luego se localiza y extrae una respuesta a
partir de diferentes fuentes dependiendo de la especializacion del sistema se utilizaran unas
u otras fuentes (Olvera-Lobo y Gutiérrez-Artacho, 2010)—, y finalmente, se evalla y
elimina aquella informacién redundante o que no responde correctamente a la pregunta
planteada para, posteriormente, elaborar y presentar una o varias respuestas concretas que
supuestamente satisfacen la necesidad del usuario (Cui et al. 2004; Tsur 2003).

En cuanto a los tipos de la lengua hay un gran nimero de clasificaciones propuestas
(Adiwibowo y Adriana, 2007; Izquierdo et al., 2007; Roger et al., 2007; Solorio et al.,
2005) que permite la distincion entre sistemas monolingles y multilinglies, aungque en
algunos casos un tercer tipo podrian ser incorporados relacionados con los SBR en varios
idiomas que utilizan el inglés como lengua fundamental (Garcia-Cumbreras et al., 2006).
Por otro lado, la cobertura tematica de los documentos en la base de datos es también un
aspecto a tener en cuenta (Harabagiu et al, 2000; Magnini et al, 2001; Moldovan et al,
2003.; Roger et al., 2007). Asi, mientras que unos pocos son de dominio abierto, es decir,
los SBR permiten a los usuarios realizar preguntas sobre temas de caracter general o
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multidisciplinarios, sin restricciones, otros tienen una coleccidon especializada de un
determinado campo tematico.

En un entorno multilingtie como el de la Web la mayoria de los sistemas de RI tienen
la limitacion de encontrar documentos solo en el idioma en el que se escribe la consulta o
bien incorporan sistemas de traduccién automatica que Unicamente resultan utiles cuando
los documentos ya han sido localizados y tampoco siempre, pero no facilitan un medio
efectivo para salvar la barrera del idioma en el proceso de busqueda. Dentro de los SBR,
hay que mencionar los vinculados a la RI multilingue, los cuéles implican, al menos, dos
lenguas, y permiten plantear las consultas en varios idiomas y recuperar informacion en
todas las lenguas aceptadas por el sistema (Diekema, 2003).

Estos sistemas son capaces de operar en una coleccion de documentos multilingles
dada una consulta determinada, y recuperar aquella informacion relevante que responda a la
misma, independientemente del idioma utilizado al plantear la consulta (Grefenstette,
1998). Dentro de la Rl multilingle, se debe destacar el caso especial del objeto del estudio,
los sistemas multilinglies de SBR, que son aquellos sistemas donde el idioma en el que se
plantea la pregunta, puede ser diferente a la lengua en la que est4 escrito el documento
recuperado, pero se diferencian del resto de sistemas de la Rl multilinglies en que éstos no
recuperan documentos completos sino que responden con una respuesta corta a la consulta
planteada. Normalmente el funcionamiento de estos sistemas es muy similar a los de SBR
monolingies, solamente se incorpora el médulo de la traduccion y/o la herramienta o
recurso linguistico que llevara a cabo la recuperacion translingie.

3. Interactividad de los Sistemas de busqueda de respuestas

La capacidad de interaccion con el usuario es un aspecto muy importante de los SBR.
Aunqgue es notable el interés creciente por los SBR capaces de mantener un didlogo
continuado con los usuarios, la mayor parte de los sistemas alin no alcanzan un grado de
comunicacion conversacional. La ventaja de los sistemas plenamente interactivos es que
utilizan cada nuevo input para conseguir cierta retroalimentacion y afinar en la busqueda de
la respuesta mas adecuada. Por ejemplo, estan mas preparados para resolver con éxito las
preguntas enlazadas, que incluyen referencias a preguntas o a respuestas anteriores (;quién
descubrié la penicilina?, ¢donde nacié?). Los sistemas interactivos de busqueda de
respuestas encajan perfectamente con el enfoque de los tradicionales servicios de
referencia. Las aplicaciones en este ambito (Pomerantz, 2005) parten de la premisa de que
la consulta primera del usuario suele ser errénea, ya que éste puede tener cierta dificultad
para expresar su necesidad de informacion. Se cuestiona la validez de la pregunta inicial y
se busca una reformulacion mas exacta ofreciendo mayor orientacion durante la consulta.
Por el contrario, los sistemas de busqueda de respuestas que no cuentan con la perspectiva
del servicio de referencia, es decir, la inmensa mayoria, consideran que el usuario formula
correctamente su pregunta.

A la par de los SBR, se han desarrollado medidas para evaluar el desempefio de estos
sistemas. Estas medidas se han propuesto desde diferentes perspectivas, tales como: la
utilizacion de colecciones de prueba (Voorhees & Tice, 2000), el uso de pruebas de lectura
y compresion de textos (Charniak et al., 2000) y la aplicacion de sistemas automaticos que
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evallan la validez de las respuestas dadas por los sistemas, esto es mediante su
comparacion con las respuestas generadas por los humanos a las mismas preguntas (Breck
et al., 2000). La perspectiva de mayor éxito ha sido la utilizacion de colecciones de prueba,
la cual consiste de un conjunto de documentos, un conjunto de preguntas y respuestas y una
medida del rendimiento del sistema (Vicedo et al., 2003).

3.1 Evaluacion centrada en el usuario

Partimos de un modelo de evaluacion de SBR a partir de modelos de sistemas de
satisfaccion del usuario y aceptacion de la tecnologia. ElI concepto fundamental fue
inspirado por la Teoria de la Accién Razonada (TRA) (Fishbein & Ajzen, 1980), elaborado
de la psicologia social, que se ha utilizado para predecir una amplia gama de los
comportamientos ya que se plantea la hipétesis de que las actitudes estan determinadas por
las caracteristicas que los observadores asocian con un objeto se basan en las caracteristicas
del contexto y de la muestra. También se ha basado en la teoria del comportamiento
planificado (TPB) (Ajzen, 1991) que ayuda a entender cémo podemos cambiar el
comportamiento de la gente.

Se adoptan tres dimensiones de la calidad (DeLone & McLean, 2003) de los modelos
de éxito de los sistemas de informacion: calidad de la informacion, calidad de los sistemas
y calidad del servicio. La satisfaccion también tiene tres dimensiones: satisfaccion de la
informacidn, satisfaccion de los sistemas y satisfaccion del servicio.

Existen creencias acerca de que la calidad afecta a la satisfaccién. En el que la
satisfaccion de la informacién y la satisfaccion del sistema se cree que influye en la utilidad
y la facilidad de uso percibida. Muchos investigadores consideran que la intencién de un
individuo para utilizar un sistema se encuentra correlacionada significativamente con su uso
real que a su vez es un indicador de la aceptacion de un sistema de informacién. En
resumen la satisfaccion del usuario puede ser considerada como una funcion de la facilidad
y utilidad de uso percibida y es probable que conduzca a una aceptacion y éxito. El éxito de
la evaluacion de un Sl y la satisfaccion del usuario son temas importantes en el campo de la
gestion de la informacion, especialmente en el caso de los sistemas de gestion on line.
Basicamente, se utilizan modelos de evaluacion para comprender las necesidades de los
usuarios e identificar importantes dimensiones y factores que intervienen en el desarrollo de
sistemas con el fin de ampliar su aceptacion.

Con el rapido crecimiento en los ultimos afios, los SBR han surgido importantes
aplicaciones. Por ello, han recibido la atencion de los investigadores, en particular la de los
de recuperacion de informacién y procesamiento del lenguaje natural. Hay SBR que estan
enfocados a la interaccion con el usuario, permitiendo que el proceso de busqueda vaya
refindndose con la intervencion del usuario. Este tipo de sistemas tienen en cuenta a los
usuarios y sus interacciones con las preguntas y los documentos donde se realiza la
busqueda (Hersh, 2006).El principal objetivo de la recuperacién de la informacién de los
SBR es satisfacer las necesidades de sus usuarios. El primer intento de definir “la
satisfaccion del usuario” como concepto, Tessier et al. (1977) afirmd que la satisfaccion es
“En tultima instancia una vivencia en el interior de la cabeza del usuario” y por lo tanto fue
una respuesta “que puede ser a su vez emocional e intelectual”. La evaluacion centrada en
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el usuario se utiliza para entender las necesidades del usuario e identificar importantes
dimensiones y factores en el desarrollo de un sistema de informacion con el fin de mejorar
su aceptacion.

4. Metodologia

En este trabajo se ha llevado a cabo un estudio para evaluar la opinién de los usuarios
acerca del uso de una herramienta que puede ser util como fuente de informacion de
traduccion terminolégica en un sistema biomédico. Con este fin, se ha analizado y evaluado
el funcionamiento del SBR, de dominio especializado en el dominio biomédico HONga.
HONga esta desarrollado por la Health On the Net Foundation (Fundacion de la salud en
la red), una organizacion suiza sin animo de lucro. El usuario accede directamente a la
informacion requerida y no tiene que pasar por todos los documentos propuestos por el
motor de busqueda, una de las caracteristicas principales de este sistema es que permite al
usuario evaluar positiva 0 negativamente la respuesta recuperada, ofreciendo esa
informacidn a los desarrolladores (véase figura 1). Ademas, para cada pregunta planteada al
sistema por el usuario se indica de qué tipo es (definicion, factual o de lista), el nimero
total de respuestas recuperadas, la lengua en la que estan, asi como sobre qué aspecto
médico versa (tratamiento, sintomas, diagnoéstico...). Los objetivos del sistema son los de
ofrecer respuestas pertinentes a una pregunta en lenguaje natural, promover la creacion de
informacion médica de calidad y veraz y facilitar el acceso a los datos médicos més
recientes e importantes a través del uso de Internet.

HONQA  [Whatis ADHD? |[EBR Aovancedsearcn

100 %

A

S: L : Exp dq ion type: Exp d dical type: Rate answers:
26 English definition disease Is it appropriate or not ?
1: Answeer from familydoctor.org

Attention-deficit hyperactivity disorder (ADHD) is the name of a group of behaviors found in many children and v x
adults

2: Answer from wvew.adhd.org.nz
attention deficit/h disorder: type attention deficit/ disorder. v X
inattentive attention deficit/hyperactivity disorder: predominantly hyperactive or impulsive

3: Answeer from wiwv.webmd.com
Attention-deficit/hyperactivity disorder ( ADHD ) is also known as hyperactivity or attention deficit disorder v x
(ADD)

4: Answer from www.nimh.nih.gov x
Attention deficit/hyperactivity disorder across the lifespan. b4

Figura 1: P4gina de resultados de sistema de blsqueda de respuestas HONga

El modelo de evaluacion propuesto proporciona un marco de trabajo para el disefio de
SBR desde la perspectiva del usuario y que podria ayudar a incrementar la aceptacion del
usuario de los SBR. En nuestro estudio partimos de la herramienta propuesta por los
investigadores Ong et al. (2009), en su trabajo “The measurement of user satisfaction with
question answering systems” que permite medir la satisfaccion de los usuarios. La
herramienta propuesta ha sido probada de una forma rigurosa proporcionando un alto grado
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de confianza en la fiabilidad y la validez de las escalas, los resultados confirmaron la
existencia de cuatro factores con valores propios superiores a 1, que en conjunto
representaron el 78,5% de la varianza total, confirmando la carga significativa de todos los
elementos en un solo factor indicado de forma unidimensional, esto junto al hecho de que
no haya carga cruzada de dichos items, apoyan la validez discriminante del instrumento. La
fiabilidad se determino mediante el uso de alfa de Cronbach para evaluar la consistencia
interna de los elementos que representan a cada factor. El instrumento de 18 items (véase
tabla 1) tenian una alta fiabilidad (0,92) superando el estdndar minimo sugerido para la
investigacion basica. La escala utilizada para medir el grado de satisfaccion es una escala
Likert de siete puntos que va desde “Totalmente en desacuerdo” a “Muy de acuerdo”. Esta
medida supone que los usuarios no estaran satisfechos con un sistema si este no
proporciona informacion de forma satisfactoria. La calidad técnica de un sistema es
irrelevante, ya que un sistema no se consideraria exitoso si no satisface las necesidades de
los usuarios. Esto explica por qué la calidad del sistema no juega un papel en la medicion
de la satisfaccion del usuario.

Para ello se ha utilizado un cuestionario que se estructura en tres partes, una primera
donde se presenta los datos demograficos (edad, sexo y curso), una segunda parte que es la
autopercepcion de los usuarios respecto al grado de experiencia con herramientas de
recuperacion y al grado de conocimientos médicos, que se evalla con una escala de tres
puntos (alto=3, medio=2, bajo=1). Y por Gltimo, una tercera parte que consta de 17
preguntas en donde se recoge la herramienta disefiada para medir la satisfaccion de los
usuarios en los SBR (Ong et al., 2010). Estas preguntas han sido evaluadas por una escala
de Likert de 7 puntos (0= Totalmente en desacuerdo, 1= Muy en desacuerdo, 2 = En
desacuerdo en ciertos aspectos, 3 = Indeciso, 4 = De acuerdo en ciertos aspectos, 5 = Muy
de acuerdo, 6= Totalmente de acuerdo).

ORIGINAL DESCRIPCION

CODIGO
E1l Q27 La interaccién con el sistema de busqueda de respuestas es
clara'y comprensible

E2 Q22 Resulta sencillo aprender a utilizar el sistema

E3 Q25 Es facil llegar a estar completamente familiarizado con el uso
del sistema

E4 Q24 Encuentro facil utilizar el sistema para que realice lo que yo
quiero que haga

E5 Q26 Encuentro facil utilizar el sistema

Ukl Q20 Utilizar el sistema podria mejorar mi eficacia en el desarrollo
de mi trabajo

U2 Q18 El sistema podria ser util en el desarrollo de mi trabajo

UK Q16 El uso del sistema podria mejorar el rendimiento en mi trabajo

U4 Q19 El uso del sistema en mi trabajo podria incrementar mi
productividad

U5 Q21 El uso del sistema podria hacer mas facil mi trabajo

Sl Q12 Este sistema de bldsqueda de respuestas es fiable

S2 Q13 Los técnico del sistema de busqueda de respuestas ofrecen un

servicio rapido a los usuarios



S3 Q11 La tecnologia utilizada por el sistema y la informacion que
ofrece estan actualizados

S4 Q14 Los técnicos de los sistemas de busquedas de respuestas estan
bien formados para hacer bien su trabajo

11 Q2 La informacion facilitada por el sistema es facil de comprender

12 Q4 La informacion facilitada por el sistema es relevante

13 Q1 La informacion facilitada por el sistema es completa

14 Q3 La informacion facilitada por este sistema esté personalizada

E =Fé&cil de usar U =Utilidad S =Calidad del Servicio | =Calidad de la Informacion

Tabla 2: Herramienta de trabajo para medir la satisfaccion de los usuarios

Estas 17 preguntas se agrupan en cuatro factores: un primer factor, la facilidad de uso
del sistema (la cinco primeras preguntas), un segundo factor, la utilidad del sistema (de la
sexta a la décima), un tercero, la calidad del servicio (de la undécima a la décima tercera) y
un cuarto, la calidad de la informacion (de la décimo cuarta a la décimo séptima) (véase
tabla 2). Los cuestionarios se han realizado en la Facultad de Traduccion e Interpretacion de
la Universidad de Granada con alumnos de 12 2° 3°y 4° curso de la especialidades de
Inglés, Francés e Italiano, la eleccion de estas tres lenguas es porque coinciden con las del
sistema multilingiie HONqa.

La interaccion con el sistema de blsqueda de respuestas es clara y comprensible: Facilidad de uso
Resulta sencillo aprender a utilizar el sistema: Facilidad de uso

Es facil llegar a estar completamente familiarizado con el uso del sistema: Facilidad de uso
Encuentro facil utilizar el sistema para que realice lo que yo quiero que haga: Facilidad de uso
Encuentro fécil utilizar el sistema Facilidad de uso

Utilizar el sistema podria mejorar mi eficacia en el desarrollo de las tareas académicas: Utilidad

El sistema podria ser util en el desarrollo de mis tareas: Utilidad

El uso del sistema podria mejorar el rendimiento en mi trabajo: Utilidad

El uso del sistema en mis tareas podria incrementar mi productividad: Utilidad

El uso del sistema podria hacer mas facil mi trabajo: Utilidad

Este sistema de busqueda de respuestas es fiable: Calidad del servicio

La ayuda ofrecida por el sistema es suficiente: Calidad del servicio

La tecnologia utilizada por el sistema y la informacidn que ofrece estan actualizados: Calidad del servicio
La informacion facilitada por el sistema es facil de comprender: Calidad de la informacion

La informacidn facilitada por el sistema es relevante: Calidad de la informacion

La informacion facilitada por el sistema es completa: Calidad de la informacion

La informacion facilitada por este sistema estéd personalizada: Calidad de la informacion

Tabla 2: Tabla de items del cuestionario agrupada en cuatro factores

Los datos se recogieron de un total de 122 alumnos (58 alumnos de inglés, 32 alumnos
de francés y 32 alumnos de italiano). De las 122 encuestados 27 eran hombres, 95 mujeres.
Todos los encuestados no tenian experiencia previa en el uso de los SBR. Antes de realizar
los cuestionarios se les dio una breve informacion sobre los SBR y de forma mas detallada
sobre el funcionamiento del SBR HONga, ademéas se les dejo unos dias para que
interactuaran con el sistema realizandoles preguntas facilitadas (en inglés, francés e
italiano) y se les propuso que realizaran su propias preguntas. Cada grupo interactud con las
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preguntas en un unico idioma, segun su especialidad. Todas las preguntas pertenecen al
grupo de definicion, con el objetivo de poder valorar la utilidad de sistema como fuente de
informacion terminologica para este tipo de usuarios, y con la particularidad de obtener
respuestas especificas.

5. Resultados y discusion

Los resultados se presentan en los siguientes cuatro apartados: datos demograficos,
autopercepcion de los usuarios respecto al grado de experiencia con herramientas de
recuperacion y al grado de conocimientos médicos, satisfaccion de los usuarios respecto al
sistema segun la herramienta de evaluacién aplicada, y correlaciones entre el grado de
satisfaccion en relacion a la facilidad de uso, utilidad, calidad del servicio y calidad de la
informacion.

5.1 Datos demograficos

Los datos recogidos de un total de 122 alumnos se dividen en las siguientes lenguas:
58 alumnos de inglés, 32 alumnos de francés y 32 alumnos de italiano. En los 122
encuestados las edades oscilan entre los 17 y los 39 afios obteniendo una media de edad de
21,48. Aungue existe cierta variacion en la edad de los alumnos segln la lengua, la media
de edad en los tres idiomas es practicamente igual (20,50) en francés, (21,83) en inglés y
(21,84) en italiano (véase tabla 3).

Estadisticos

Edad
N Vélidos 122
Perdidos 0
Media 21,48
Mediana 21,00
Moda 20
Minimo 17
Méaximo 39

Tabla 3. Estadisticas de la edad

De los 122 alumnos 27 son hombres y 95 son mujeres. Esta diferencia entre el nimero
mujeres y hombres se ve reflejada en el nimero de alumnos y alumnas del Grado y
Licenciatura en Traduccién e Interpretacién, siendo casi el triple el nimero de alumnas que
el de alumnos. La mayoria de los estudiantes son de tercero (89 alumnos). Le siguen en
namero los alumnos de cuarto (20) y primero (12) (véase tabla 4). La mayoria de los
alumnos son de la especialidad de inglés (58) le sigue a continuaciéon los alumnos de
francés e italiano ambos con igual nimero de alumnos (32).
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Curso

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Primero 12 9,8 9,8 9,8
Segundo 1 ,8 ,8 10,7
Tercero 89 73,0 73,0 83,6
Cuarto 20 16,4 16,4 100,0

Total 122 100,0 100,0

Tabla 4. Estadisticas de los alumnos segun curso

5.2 La autopercepcion de los usuarios respecto al grado de experiencia con herramientas de

recuperacion y al grado de conocimientos médicos.

El grado de experiencia global (1,75) corresponde segun la escala de 3 puntos utilizada
(bajo, medio, alto) a un valor bajo. El grupo de italiano (2,07) supera esta media obteniendo
un nivel medio en cuanto al grado de experiencia en el uso de herramientas de
recuperacion, le sigue el grupo de francés (1,73) y en ultimo lugar el de inglés (1,60). La
media global (1,22) obtenida en el grado de conocimientos médicos no es significativa, los
resultados son muy similares en los tres grupos obteniéndose un nivel de conocimientos

médicos bajo (Figura 2).
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Figura 2. Histograma del grado de conocimiento de los estudiantes
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5.3 La satisfaccion de los usuarios respecto al sistema, segun la herramienta de evaluacion
aplicada.

El grado de satisfaccion de los alumnos de la Facultad de Traduccion e interpretacion
que tienen acerca del SBR HONQqa se evaluo en el cuestionario en el cual se encontraban
dos diferentes escalas una escala de tres puntos y una escala de Likert de 7 puntos los
resultados se explicaran a continuacion a través de la descripcion de las diferentes
relaciones resultantes del andlisis entre los tres grupos de las 3 especialidades de idioma
(inglés, francés e italiano) realizado con la ayuda del programa SPSS (Statistical Program
For Social Sciences) A la pregunta realizada, “la interaccion con el sistema de busqueda de
respuestas es clara y comprensible” la media global obtenida es de 4,04 mostrandose de
acuerdo en ciertos aspectos. El grupo de inglés (4,59) al igual que el de francés (4,38)
muestran el mismo grado de conformidad en ciertos aspectos y el grupo de italiano se
muestran indecisos (2,70). Los resultados obtenidos a la pregunta, “resulta sencillo
aprender a utilizar el sistema” la media global obtenida (4,88) de los tres grupos reflejan
que se encuentran de acuerdo en ciertos aspectos. A los alumnos del grupo de inglés le
resulta sencillo el aprendizaje (5,34), en cambio al grupo de francés (4,75) y al de italiano
no les resulta sencillo en su totalidad (4,16).

El resultado obtenido a la pregunta es “facil llegar a estar completamente familiarizado
con el uso del sistema”, la media global (4,49) obtenida por los tres grupos indican acuerdo
en ciertos aspectos. Los del grupo de inglés dan una puntuacién mayor (4,95) les siguen los
del grupo de francés (4,23) y por ultimo los del grupo de italiano (3,90) que se muestran
indecisos.

A la pregunta “encuentro facil utilizar el sistema para que realice 10 que yo quiero que
haga” la media global obtenida en (3,47) los tres grupos muestra una clara indecision. El
grupo de ingles (3,98) da una puntuacion superior al de francés y al grupo de italiano (2,69)
que se muestra en desacuerdo en ciertos aspectos. A la pregunta “encuentro facil utilizar el
sistema, la media global del grupo (4,61) nos indica que estan casi de acuerdo en este
aspecto .Por el contrario el grupo de ingles (5,00) estd muy de acuerdo con la facilidad del
sistema, mientras que el grupo de francés (4,69) opina al igual que la media grupal y el
grupo de italiano (3,84) se encuentra indeciso. A la pregunta “utilizar el sistema podria
mejorar mi eficacia en el desarrollo de las tareas académicas” la media global grupal (3,70)
indica indecision. El grupo de inglés (4,14) se muestra mas de acuerdo en ciertos aspectos,
mientras que el grupo de francés (3,43) y el de italiano (3,13) se encuentran indecisos. A la
pregunta “el sistema podria ser util en el desarrollo de mis tareas” la media global (3,91)
grupal muestran indecision. El promedio entre las tres lenguas no es significativo, no hay
diferencias entre los tres grupos. A la pregunta “el uso del sistema podria mejorar el
rendimiento en mi trabajo” la media global (3,63) grupal indica vacilacion. El grupo de
ingles (4,12) muestra algo mas de seguridad, mientras que el grupo de francés y el de
italiano vuelven a mostrar esa indecision. A la pregunta “el uso del sistema en mis tareas
podria incrementar mi productividad” la media grupal (3,58) sigue mostrando indecision.
Los tres grupos por separado muestran el mismo grado de satisfaccién puntuando mejor el
grupo de inglés (3,98). A la pregunta “el uso del sistema podria hacer mas facil mi trabajo”
la media global (3,77) continua con esa indecision ante las preguntas relacionadas con el
sistema. El grupo de inglés (4,29) sigue estando entre de acuerdo e indeciso. El grupo de
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francés (3,56) y el de italiano (3,06) comparten el mismo grado de indecision. A la pregunta
“este sistema de busqueda de respuestas es fiable” la media global (3,68) grupal indica un
desconocimiento sobre la fiabilidad del sistema. El grupo de inglés (4,25) muestra un
mayor grado de confianza en la fiabilidad mientras que esta confianza va decayendo en el
de francés (3,55) e italiano (2,81).

A la pregunta “la ayuda ofrecida por el sistema es suficiente” se obtienen los segundos
peores resultados en el cuestionario con una media global (2,99) muy baja mostrando su
desacuerdo la ayuda ofrecida por el programa. El promedio entre los tres grupos no es
significativo no hay diferencias entre las tres lenguas. A la pregunta “la tecnologia utilizada
por el sistema y la informacién que ofrece estdn actualizados” la media global (3,54)
indican desconocimiento sobre este aspecto. ElI promedio de los tres grupos no es
significativo, expresan el mismo grado de satisfaccion de indecision. A la pregunta “La
informacion facilitada por el sistema es facil de comprender” la media grupal (4,04) indica
mejor valoracion relativa, se muestran de acuerdo en ciertos aspectos. El grupo de inglés
(4,58) tiene el mismo grado de satisfaccion que la media, pero el grupo de francés (3,90) y
el de italiano (3,22) se muestran indecisos. A la pregunta “la informacion facilitada por el
sistema es relevante” la media grupal (3,66) indica desconocimiento de la materia. EI grupo
de inglés (4,29) muestra mayor conocimiento que los del el grupo de francés (3,34) y
mucho mas que los del grupo de italiano (2,88) que estan en desacuerdo parcialmente. A la
pregunta “la informacién facilitada por el sistema es completa” la media obtenida (3,22)
grupal considera que no es del todo completa ni incompleta. El grupo de inglés (3,76) vy el
de francés (3,10) valoran con un grado de satisfaccion igual a la media y el grupo de
italianos (2,38) muestra su desacuerdo parcial. A la pregunta “la informacion facilitada por
este sistema esta personalizada” se obtiene la puntuacion mas baja estando la media global
grupal (2,77) en desacuerdo. EI grupo de inglés (3,05) se muestra indeciso, el grupo de
frances (2,71) y el de italiano (2,34) muestran su desacuerdo. Los resultados obtenidos de
los 17 items agrupados en 4 factores muestran valoraciones dispares, dando puntuaciones
muy altas a la facilidad y utilidad del sistema y méas bajas a la calidad del servicio y de la
informacidn prestada por el mismo. Estos resultados son similares tanto a nivel global
como por lengua.

5.4 Correlaciones entre el grado de satisfaccion en relacion a la facilidad de uso, utilidad,
calidad del servicio y calidad de la informacion.

Antes de comentar el grado de correlacion entre los cuatro factores realizaré un breve
comentario sobre la correlacion de la variable edad y sexo en relacion a las respuestas de
los alumnos. No hay correlacion significativa entre la variable edad y la respuesta de los
alumnos. En cuanto a la variable sexo no hay grandes diferencias en la respuestas a
excepcion de las preguntas: “Utilizar el sistema podria mejorar mi eficacia en el desarrollo
de las tareas académicas” (P= 0,047) y “Este sistema de busqueda de respuestas es fiable”
(P= 0,038) en el que la mujeres dan mejor puntuacion. Los resultados utilizados para
interpretacion se encuentra contenidos en las tablas, de estos se tomaron en cuentan
aquellos cuya relacion tuviera un valor superior o igual a 0,6 debido a que se considera que
este valor implica una relacion fuerte. A nivel global los cuatro factores nos dan como
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resultado una correlacion mas alta entre la calidad de servicio y la calidad de la informacién
(668) cuanto mayor sea el grado en que un alumno muestra su comprension y esta de
acuerdo con la situacion, capacidad de respuesta y tiempo de reaccion del servicio, mas
satisfecho se mostrard con la calidad de los datos proporcionados por el sistema Esta
correlacion también se refleja a nivel grupal de francés (763) e italianos (754).

6. Conclusiones

Tras el analisis de los resultados obtenidos respecto al SBR de HONga los cuales han
permitido evaluar la satisfaccion de los alumnos de la Facultad de Traduccion e
interpretacion de Granada se ha comprobado que el sistema les resulta a los usuarios-
alumnos facil y util para la recuperacion de informacion, pero se muestran indecisos al
evaluar la calidad del servicio y la calidad de la informacion proporcionada. Esto es debido
a que el interfaz de sistema es simple y facil de manejar y su utilidad se aprecia en seguida.
Pero por otro lado no se ven capaces de evaluar la calidad de la informacién proporcionada
puesto que ellos muestran un nivel bajo de conocimientos médicos. Otro aspecto
interesante es que si comparamos los resultados obtenidos en los tres grupos de lengua, los
del grupo de inglés en general se muestran mas satisfechos con el sistema ya que han dado
a los 17 items los valores mas altos. A continuacién le sigue los del grupo francés y por
altimo los de italiano. En definitiva desde el punto de vista del usuario, la satisfacciéon de
sus necesidades de informacion, es la medida, de eficacia del sistema por excelencia. La
opinion de los usuarios sobre la satisfaccion o insatisfaccion, deriva directamente de la
calidad de un servicio, de sus caracteristicas y de la informacion que le proporciona.
Constituyendo una informacion muy importante acerca del éxito o fracaso del sistema para
cubrir sus expectativas. No es suficiente con que el sistema funcione, es necesario que el
servicio que se presta sea satisfactorio para el usuario y que éste asi lo perciba.
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