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Seccion 1: Introduccion

Le agradecemos su participacion de hoy en este estudio. Mi nombre es y soy
investigador del Equipo de experiencia del usuario de Fors Marsh Group. Hoy evaluaremos
un sitio web que tiene informacion sobre la decision de reclamar/solicitar sus beneficios de
jubilacion/retiro del Seguro Social y planificacion para la jubilacion/retiro. Algunas de las
paginas con las que interactuara todavia estan en desarrollo, por lo que no todos los
vinculos funcionaran y a algunos les pueden faltar elementos. Si se encuentra con algo que
no funciona, digamelo asi lo resuelvo para que sigamos adelante.

Voy a hacerle preguntas y darle tareas para que haga en el sitio web. Sus comentarios y
opiniones nos ayudaran a que el equipo de diseno mejore el sitio. Yo sé6lo soy un
investigador y no creé el sitio, asi que no deje de expresar sus opiniones por ser amable
conmigo. Me interesan sus reacciones positivas y negativas. Las dificultades con las que se
encuentre reflejaran problemas de diseno del sitio y no sus habilidades o destrezas. Tenga
presente que no lo estoy poniendo a prueba a usted ni a su conocimiento. Mas bien, usted
nos esta ayudando a ver cdmo podemos mejorar este sitio.

La sesion durara aproximadamente 60 minutos. ¢Tiene alguna pregunta hasta el momento?

Veamos un par de cosas antes de empezar.
e Durante esta sesion, estamos haciendo una videograbacion de la pantalla de la

computadora, pero ni su nombre ni su informacion personal se asociaran con las
grabaciones.

e Me interesan sus opiniones y reacciones a medida que avanzamos. Esto es
importante porque puedo ver lo que usted hace, pero no por qué lo esta haciendo.
Por eso, necesito su ayuda. Mientras haga las tareas, quiero que piense en voz alta.
Me gustaria que usted:

0 Me diga lo que esta pensando.

0 Describa los pasos que va dando.

0 Me diga por qué hace lo que hace, qué va a hacer y por qué.

0 Cuénteme por qué hizo clic en un vinculo y qué esperaba que pasara.
0 Basicamente, cuénteme todo lo que piense mientras haga las tareas.

¢ No hay respuestas correctas o incorrectas, y sus comentarios y opiniones solo se
usaran en combinacion con los aportes que recibiremos de otras personas.

e Alguna pregunta hasta ahora?

e Por favor asegurese de haber visto la Declaracion del Acta de Privacidad que
aparece en papel.

e Bien, estamos listos para empezar. Me gustaria comenzar haciéndole algunas
preguntas de contexto.
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Seccion 2: Preguntas y tareas

Parte 1: Encuesta previa a las tareas

Meta: Conocer a los participantes y explorar su comportamiento pasado pertinente.

1a. ¢Qué tipos de dispositivos electronicos usa para visitar sitios web?

1b. ¢Qué dispositivos suele usar para seguir o administrar sus cuentas financieras en linea?
1c. ¢Cual es su principal recurso en linea cuando busca informacion financiera?

1d. ¢Qué otros recursos podria usar para encontrar informacion financiera similar?

le. ¢Ha escuchado al sitio consumerfinance.gov antes de hoy?

-

0 [SI DICE QUE SI] ¢Como o cuando escuchd sobre éI?
o [SI DICE QUE Si] ¢Ha usado antes consumerfinance.gov?
o [SI DICE QUE SI] ¢Con qué frecuencia lo usa en promedio?
o [SI DICE QUE SI] ¢Con qué fines lo usa?
O [SI DICE QUE NOJ ¢Para qué piensa que es?
0 [SI DICE QUE NOJ ¢Qué tipo de informacion cree que puede encontrar en

consumerfinance.gov?

Parte 2: Planificacion en torno a la jubilacion/retiro y el reclamo del

beneficio del Seguro Social
Meta: Explorar el comportamiento de los participantes respecto a la planificacion para la
jubilacion/retiro y los beneficios de jubilacion/retiro del Seguro Social.
2a. Hoy nos gustaria hablar con usted especificamente sobre la idea de la jubilacion/retiro.
¢Usted piensa en eso?
0 [SI DICE QUE Si] ¢Podria compartir algunas cosas que haya pensado
recientemente?
o [SI DICE QUE SI] ¢Qué significa la jubilacién/retiro para usted?
0 [SI DICE QUE NOJ ¢,Qué significa la jubilacion/retiro para usted?
2b. ¢Ha elaborado un plan de jubilacion/retiro?
o [SI DICE QUE Si] Cuéntenos en general, sin entrar en detalle, sobre lo que incluyé
en él.
o [SI DICE QUE Si] ¢Cuales son sus expectativas respecto al uso de su plan en el
futuro?
0 [SIDICE QUE NOJ ¢Como se siente con respecto a planificar para la
jubilacion/retiro?
2c. ¢Penso en cuando reclamar/solicitar los beneficios de jubilacion/retiro del Seguro
Social?
0 [SI DICE QUE Si] ¢Cémo llegd a esa decision?
o [SI DICE QUE SI] ¢Visit6 algln sitio web como ayuda para tomar esa decision?
0 [SI DICE QUE NOJ ¢Coémo se siente con respecto a la idea de reclamar/solicitar
los beneficios de jubilacion/retiro del Seguro Social?

Parte 3: Primeras impresiones de la pagina web
g Pagina de inicio: Pagina web principal de Reclamacion del Seguro Social
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Meta: Evaluar las primeras impresiones de los consumidores.

3a. ¢Qué le viene a la mente cuando mira esta pagina?

3b. ¢Qué es lo primero que le llamo la atencion?

3c. ¢Qué puede hacer aqui en esta pagina?

3d. ¢Cual es el proposito de este sitio?

3e. ¢Cual seria el primer elemento con el que interactuaria o que seleccionaria de este
sitio? ¢ Por qué?

Parte 4: Averiguar sobre la reclamacion/solicitud de los beneficios de

jubilacién/retiro del Seguro Social

Pagina de inicio: Pagina web principal de Reclamacion del Seguro Social

Meta: Evaluar la usabilidad, el potencial de aprendizaje y la utilidad general de la

herramienta Reclamacion del Seguro Social.

4a. Use esta pagina web e interactle con ella hasta que considere que completo su
experiencia en la pagina.
[Ruta correcta (con cierta posibilidad de revertir la direccion y modificar las elecciones):
Ingrese la fecha de nacimiento = Ingrese su salario anual actual = Obtenga
estimaciones = Interactie con los graficos (posibilidad de hacer clic/presionar varias
veces) 2 Responda: “¢Esta casado(a)?” 2 Responda: “sPlanea seguir trabajando
después de cumplir los 60 afios?” 2> Responda: ¢Sus gastos disminuiran después de
jubilarse? = Responda: “¢ Tendra fuentes de ingresos ademas de los beneficios del
Seguro Social?” - Responda: “¢Espera vivir muchos afos?” = Ingrese la edad a la que
planea reclamar/solicitar los beneficios del Seguro Social > Responda si la pagina fue
atil para decidir respecto a la edad en que va a hacer la reclamacion]

4b. ¢ Este sitio esta a la altura de sus expectativas respecto a un sitio web sobre Seguro

Social y jubilacién/retiro? ¢Por qué si 0 por qué no?

Meta: Evaluar la usabilidad, el potencial de aprendizaje y la utilidad de los datos que se
requiere ingresar.

4c. ¢ Me podria contar cual fue su razonamiento cuando ingresaba los datos (i.e. su fecha

de nacicmiento y su ingreso) en esta pagina?

4d. ¢Fue lo que esperaba que necesitaria para calcular los beneficios de jubilacion/retiro

del Seguro Social? ¢Por qué?

4e. ¢Fue facil ingresar los datos? ¢De qué manera los disenadores podrian mejorar esta
seccion del sitio?

4f. ;Sinti6 alguna preocupacion respecto a la privacidad o la seguridad de los datos

ingresados?

4g. i Faltaba algo que esperaba encontrar?

Meta: Evaluar la usabilidad, el potencial de aprendizaje y la utilidad de los graficos usados
para visualizar los beneficios de jubilacion/retiro del Seguro Social.
4h. ¢ Me podria contar cual fue su razonamiento cuando exploraba los datos de este sitio
web?
/4
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4i. ;Qué informacion representaba el grafico?

4j. ¢Fue facil usar el grafico? ¢De qué manera los disenadores podrian mejorar esta seccion
del sitio?

4K. ¢ Faltaba algo que esperaba encontrar?

Meta: Evaluar la usabilidad, el potencial de aprendizaje y la utilidad de los graficos
ilustrativos y el contenido textual usado.

41. ;Me contaria un poco sobre qué significaron para usted las ilustraciones de este sitio

web?

4m. ¢ Me podria contar cual fue su razonamiento respecto a la informacion textual y a los

consejos de esta pagina?

4n. ¢ El texto fue facil de leer y entender?

40. ¢De qué manera los disenadores podrian mejorar la informacion textual de este sitio?

4p. ¢ Faltaba algo en el texto que esperaba encontrar?

Parte 5: Recopilacién de métricas de mercadeo y usabilidad
Meta: Evaluar numéricamente la usabilidad, el potencial de aprendizaje y la utilidad del sitio

Escala de usabilidad del sistema (SUS)
Encierre en un circulo los nimeros que reflejan mas adecuadamente sus impresiones sobre el uso
de este sitio web.

1. Creo que me gustaria usar este sitio webConozca antes de solicitar con frecuencia

Completamente Opiniodn Completamente
En desacuerdo De acuerdo
en desacuerdo neutra de acuerdo
1 2 3 4 5

2. El sitio webConozca antes de solicitar me resulté innecesariamente complejo:

Completamente Opinion Completamente
En desacuerdo De acuerdo
en desacuerdo neutra de acuerdo
1 2 3 4 5

3. Me parecié que el sitio webConozca antes de solicitar fue facil de usar:

Completamente Opinion Completamente
En desacuerdo De acuerdo
en desacuerdo neutra de acuerdo
1 2 3 4 5

4. Creo que necesitaria recurrir a la asistencia de un técnico para poder usar el sitio web deConozca

P antes de solicitar:
2
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Completamente Opinion Completamente
En desacuerdo De acuerdo
en desacuerdo neutra de acuerdo
1 2 3 4 5

5. Me pareci6 que las distintas funciones del sitio webConozca antes de solicitar estaban bien
integradas entre si.

Completamente Opinion Completamente
En desacuerdo De acuerdo
en desacuerdo neutra de acuerdo
1 2 3 4 5

6. Me pareci6 que habia demasiadas incoherencias en el sitio webConozca antes de solicitar:

Completamente Opiniodn Completamente
En desacuerdo De acuerdo
en desacuerdo neutra de acuerdo
1 2 3 4 5

7. Me imagino que la mayoria de las personas aprenderian a usar el sitio webConozca antes de

solicitar con mucha rapidez:

Completamente Opinion Completamente
En desacuerdo De acuerdo
en desacuerdo neutra de acuerdo
1 2 3 4 5

8. Me pareci6 que fue muy dificil usar el sitio webConozca antes de solicitar:

Completamente Opinion Completamente
En desacuerdo De acuerdo
en desacuerdo neutra de acuerdo
1 2 3 4 5

9. Senti mucha confianza al usar el sitio webConozca antes de solicitar:

Completamente Opinion Completamente
En desacuerdo De acuerdo
en desacuerdo neutra de acuerdo
1 2 3 4 5

10. Tuve que aprender muchas cosas antes de poder empezar a usar el sitio webConozca antes de

solicitar:
Completamente Opinion Completamente
P En desacuerdo P De acuerdo P
en desacuerdo neutra de acuerdo
1 2 3 4 5
/1
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Puntuacion de Promotor Neto (NPS)
Encierre en un circulo los nimeros que reflejan mas adecuadamente sus impresiones sobre el uso
de este sitio web.

En una escala del 1 al 10 en la que 10 es mas probable, ¢Es probable que recomiende usted este sitio
web a un amigo, companero de trabajo o familiar como un lugar de consulta sobre jubilacion/retiro? ¢Por

qué?

Preguntas posteriores

(NOTA: Algunas se usan con posterioridad a acciones realizadas durante la sesion y a
respuestas de SUS o NPS; a los participantes no se le hacen todas las preguntas
posteriores).

1. ¢Qué se destaca para usted de la experiencia de usar el sitio? Cuénteme sobre su
experiencia general con el uso de este sitio web. ¢Qué funciond bien y qué no? [Ahonde
mas en la pregunta si es necesario].

2. ¢Como le describiria este sitio a un amigo?

3. ¢En el sitio web se enter6 de informacion nueva que no conocia antes o que le
sorprendi6?

4. Anteriormente le preguntamos si habia pensado sobre cuando reclamar/solicitar el
Seguro Social. Después de visitar este sitio web, ¢la respuesta a esa pregunta sigue
siendo la misma? ¢Por qué si o por qué no?

5. ¢Le faltd algo al sitio web que usted esperaba ver o0 a lo que esperaba tener acceso, que
todavia no haya mencionado?

6. Sipudiera ponerle nombre a este sitio, ¢qué nombre le pondria?

Preguntas adicionales

7. ¢A donde acudiria o qué haria después de usar este sitio?
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8. ¢Qué tipo de ayuda puede esta organizacion ofrecerle? ¢, Qué no puede ofrecerle?

9. [Seguimiento de NPS] ¢Qué se podria cambiar para aumentar la probabilidad de que
usted le recomendara este sitio a un amigo?

10. [Seguimiento de SUS1] ¢Qué se podria mejorar del sitio para que aumentara la
probabilidad de que lo usara en el futuro?

11.:Qué le gustd mas del sitio?

12.:Qué le desagradd mas del sitio?

13.Si pudiera cambiar algo del sitio, ¢,qué cambiaria?

14.;Tiene algun otro comentario o aporte que no hayamos abordado?

-
4
'/ Prueba de usabilidad del sitioConozca antes de solicitar (espafiol, parte 1), agosto de 2015 @ 7
FORS|MARSH



	(NOTA: Algunas se usan con posterioridad a acciones realizadas durante la sesión  y a respuestas de SUS o NPS; a los participantes no se le hacen todas las preguntas posteriores).

